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BAB I 
PENDAHULUAN 
I.1. Latar Belakang 
Sakit merupakan peristiwa yang pasti dan mungkin jarang terjadi. Namun 
ketika peristiwa tersebut terjadi, implikasi biaya pengobatan yang sedemikian 
besar dapat membebani ekonomi rumah tangga. Keadaan yang tidak 
menguntungkan tersebut secara langsung dari kantong pribadi. Kesehatan adalah 
hak dasar setiap individu dan semua warga negara berhak mendapatkan 
pelayanan kesehatan termasuk masyarakat miskin (28H UUD 1945). Kesadaran 
tentang pentingnya jaminan perlindungan social terus berkebang hingga 
perubahan UUD 1945 Pada pasal 32 ayat 2 menyebutkan bahwa negara 
mengembangkan system jaminan social bagi masyarakat. Dengan terbitnya UU RI 
Nomor 40 tahun 2004 tentang system jaminan social nasional (SJSN) menjadi 
suatu bukti yang kuat bahwa pemerintah memiliki komitmen yang besar dalam 
mewujudkan kesejahteraan social bagi seluruh masyarakat. 
Upaya pemeritah dalam mempercepat terselenggaranya system jaminan 
social secara menyeluruh bagi rakyat Indonesia maka dibentuklah suatu badan 
penyelenggara jaminan social (BPJS) dengan undang-undang RI No 24 tahun 
2011. Dimana BPJS merupakan transformasi dari empat badan usaha milik 
negara (BUMN) yaitu PT. Asken, Jamsostek, Taspen Dan Asbri.  
Rumah sakit adalah sebagai salah satu sasaran kesehatan untuk 
memberikan pelayanan kesehatan kepada masyarakat dan memiliki peran yang 
sangat penting dalam mempercepat peningkatan derajat kesehatan masyarakat.  
Hal ini menuntut penyedia jasa pelayanan kesehatan rumah sakit untuk 
meningkatkan kualitas pelayanan yang lebih baik, tidak hanya pelayanan yang 
bersifat penyembuhan penyakit tetapi juga mencakup pelayanan yang bersifat 
pencagahan. Oleh karena itu, rumah sakit dituntut untuk memberikan pelayanan 
yang bermutu sesuai dengan standar yang ditetapkan dan dapat menjangkau 
seluruh lapisan masyarakat (Utama, 2003) 
Pelayanan kesehatan yang bermutu menurut Azwar (1996), adalah 
pelayanan kesehatan yang dapat memuaskan setiap pemakai jasa pelayanan 
sesuai dengan tingkat kepuasan rata-rata penduduk serta penyelenggaraan sesuai 
dengan kode etik dan standar pelayanan yang telah ditetapkan. 
Pengetahuan masyarakat yang semakin meningkat, akan berpengaruh 
terhadap menigngkatnya tuntutan masyarakat akan mutu pelayanan kesehatan, 
disamping itu menyelenggarakan pelayanan kesehatan rumah sakit juga banyak 
disorot oleh masyarakat mengenai kinerja tenaga-tenaga kesehatan selain itu 
masyarakat juga mengkritis berbagai aspek yang terdapat dalam pelayanan 
kesehatan terutama dalam pelayanan keperawatan. Di rumah sakit, sumber daya 
manusia banyak yang berinteraksi secara langsung dengan pasien adalah 
perawat, sehingga kualitas pelayanan yang dilaksanakan oleh perawat dapat 
dinilai sebagai indicator baik apa buruknya kualitas pelayanan dirumah sakit. 
(Dede lesmana : 2014) 
Berhubungan dengan jaminan kesehatan yang dimulai pada tahun  2014 
yang secara bertahap menuju ke universal health converage. Hal itu menuntut 
tenaga kerja kesehatan untuk memberikan pelayanan keperawatan kepada pasien 
peserta JKN baik dirumah sakit negri ataupun rumah sakit swasta yang telah 
ditunjuk. Tujuan jaminan kesehatan secara umum yaitu mempermudah 
masyarakat untuk mengakses pelayanan kesehatan yang bermutu. 
Penerapan jaminan kesehatan nasional dibawah BPJS kesehatan yang 
dinilai merupakan tonggak awal dimulainya perubahan layanan kesehatan justru 
merugikan warga secara nasional, system kepersertaan BPJS kesehatan yang 
demikian menunjukkan tidak adanya sinkronisasi antara BPJS kesehatan dengan 
pemprov kemenkes secara baik. Seolah-olah BPJS dipaksakan beroperasi pada 
tanggal 1 Januari 2014 tanpa disertai dengan kesiapan pelaksanaan secara 
matang, warga miskin dan rentan miskin menjadi peserta JKN dan jamkesmas 
adalah yang banyak dirugikan, karena dipaksa melakukan pembayaran layanan 
kesehatan selama terdaftar di BPJS. 
Pada system layanan kesehatan juga terlihat tidak begitu baik, protes para 
dokter akhir-akhir ini sudah menjadi bukti, buruknya sosialisasi berdampak pada 
layanan kesehatan yang tidak maksimal, padahal anggaran sudah direlokasikan 
oleh APBN yang bernilai triliunan, warga juga belum memahami mekanisme 
layanan yang diterapkan dalam program BPJS. Dampaknya tidak maksimalnya 
layanan kesehatan yang diberikan kepada masyarakat. 
Pandangan pasien terhadap pelayanan BPJS masih kurang baik, hal ini 
ditandai dengan sedikitnya para pengguna kartu BPJS untuk menggunakan BPJS. 
Seingga masyarakat miskin pemegang kartu jamkesmas masih mengeluhkan 
pelayanan rumah sakit. Keluhan tersebut antara lain terkait dengan pelayananan 
administrasi, perawat, dokter, sarana  dan prasarana, uang muka, obat, biaya dan 
layanan rumah sakit lainnya. 
Berdasarka CRC (Citizen Report Cards)  juga masih ditemukannya pasien 
miskin yang enggan menggunakan kartu jamkesmas, jamkesda dan gakin diawal 
pengobatan Karena khawatir ditolak berobat secara halus oleh pihak rumah sakit. 
Penolakan tersebut disertai dengan alasan seperti tempat tidur penuh, tidak punya 
peralatan kesehatan, dokter atau obat yang memedai untuk tidak menerima 
pengobatan pasien tesebut. Hal ini membuktikan bahwa pelayanan rumah sakit 
bagi pasien miskin belum kunjung membaik. Pasien miskin masih menganggap 
rumah sakit belum memprioritaskan pelayanan bagi mereka. 
Rumah sakit umum Salewangan Kabupaten Maros adalah salah satu 
rumah sakit yang dikelola oleh pemerintah Kabupaten Maros, rumah sakit ini 
merupakan salah satu rumah sakit umum terbesar di Kabupaten Maros dengan 
melayani pasien rawat inap maupun rawat jalan dan juga menampung rujukan dari 
puskesmas daerah maupun klinik kesehatan. Sebagai rumah sakit umum daerah 
yang cukup besar, pelayanan rumah sakit ini banyak dikeluhkan oleh masyarakat.  
Keluhan yang kemudian muncul adalah seperti lambatnya pengurusan 
administrasi, lambatnya penanganan terhadap pasien, sikap pegawai dan juga 
kurangnya pastisipasi pegawai dalam memberikan informasi kesehatan, serta 
pelaksanaan tugas pegawai yang lalai. 
Dalam beberapa artikel yang berisi tentang system pelayanan RSUD 
Salewangan banyak memuat kasus pelayanan yang kurang memuaskan pasien 
dan pengunjung. Walaupun telah dilengkapi dengan sarana dan prasarana yang 
cukup namun pelayanannya memprihatinkan. Salah satu artikel yang terbit pada 
Oktober 2014 yang lalu dengan wawancara langsung kepada pihak HIPMI Maros 
bahwa pelayanan kesehatan yang diberikan RSUD Salewangan Kabupaten Maros 
kepada masyarakat dianggap mengecewakan. Hal ini didasari oleh pengakuan 
salah satu pasien operasi mengenai pelayanan yang tidak maksimal yang 
diberikan selama menjalani operasi. (http://skornewa.com/pelayananRSUD) 
artikel pada tanggal 15 mei 2016 juga menyebutkan Pelayanan Rumah 
Sakit Umum Daerah (RSUD) Salewangan Maros jauh dari harapan. Banyak 
keluarga pasien yang mengeluh akibat lambannya penanganan para dokter dan 
perawat di RS tersebut. Bahkan tenaga perawat di RS itu sangat minim.  
(http://old.upeks.fajar.co.id/pelayananrssalewanganmaroslambat) 
Artikel lain juga menyebutkan bahwa belasan mahasiswa yang bergabung 
dalam Himpunan Pelajar Mahasiswa Indonesia (Hppmi) Maros berdemo Kamis 
(19/6/2016). Mahasiswa teresebut protes dan menilai pelayanan Rumah Sakit 
Umum Daerah (RSUD) Salewangan Maros, sangat buruk dan mengecewakan. 
Koordinator lapangan, Abdul Alim mengatakan, selama ini sejumlah warga yang 
menjadi pasien RSUD Salewangan mengeluhkan pelayanan kesehatan. 
Mahasiswa tersebut juga menemukan beberapa kejangalan lain, seperti pihak RS 
membedakan tingkat pelayanan antara pasien BPJS dengan pasien umum. 
Beberapa fasilitas kesehatan dan penunjang kenyamanan pasien juga tidak 
difungsikan.(http://makassar.tribunnews.com/mahasiswademosalewangangmaros) 
Dilihat dari artikel diatas dapat dikatakan bahwa pelayanan yang diberikan 
oleh rumah sakit cenderung pilih kasih yang menimbulkan kecenderungan 
pelayanan maksimal kepada pihak kalangan atas. Selain itu pula pimpinan Rumah 
Sakit dinilai lemah dalam melakukan kontrol terhadap rumah sakit sehingga pasien 
banyak yang kecewa terkait pelayanan dan kondisi RS. Selain itu pula sikap pilih 
kasih dari pegawai dan pemberi pelayanan cenderung membuat masyarakat 
miskin mengeluh tentang pelayanan yang diberikan seadanya. 
Berdasarkan fenomena permasalahan tersebut, penulis tertarik untuk 
melakukan penelitian yang berjudul “ Kualitas Pelayanan Rawat Inap Terhadap 
Pasien BPJS Di RSUD Salewangan Maros”   
 I.2.  Rumusan Masalah 
Berdasarkan uraian latar belakang masalaha diatas, maka peneliti dapat 
merumuskan masalah  sebagai berikut yaitu tingkat kualitas pelayanan rawat inap 
terhadap pasien BPJS di RSUD Salewangan Maros meliputi: 
1. Tingkat profesionalisme dan kemampuan pelayanan rawat inap terhadap 
pasien BPJS di RSUD Salewangan Maros 
2. Tingkat keandalan dan kepercayaan pelayanan rawat inap terhadap pasien 
BPJS di RSUD Salewangan Maros 
3. Tingkat sikap dan tingkah laku  pelayanan rawat inap terhadap pasien BPJS 
di RSUD Salewangan maros 
4. Tingkat aksebilitas dan fleksibelitas pelayanan rawat inap terhadap pasien 
BPJS di RSUD Salewangan Maros 
5. Tingkat pemulihan pelayanan rawat inap terhadap pasien BPJS di RSUD 
Salewangan Maros 
6. Tingkat reputasi dan kredibelitas pelayanan rawat inap terhadap pasien 
BPJS di RSUD Salewangan Maros 
 
I.3. Tujuan Penelitian 
Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui kualitas pelayanan rawat 
inap terhadap pasien BPJS di RSUD Salewangan Maros, meliputi: 
1. Untuk mengetahui profesionalisme dan kemampuan  pelayanan rawat inap 
terhadap pasien BPJS di RSUD Salewangan Maros 
2. Untuk mengetahui keandalan dan kepercayaan  pelayanan rawat inap 
terhadap pasien BPJS di RSUD Salewangan Maros 
3. Untuk mengetahui sikap dan kebiasaan  pelayanan rawat inap terhadap 
pasien BPJS di RSUD Salewangan Maros 
4. Untuk mengetahui aksebilitas dan fleksibelitas pelayanan rawat inap 
terhadap pasien BPJS di RSUD Salewangan Maros 
5. Untuk mengetahui pemulihan pelayanan rawat inap terhadap pasien BPJS di 
RSUD Salewangan Maros 
6. Untuk mengetahui reputasi dan kredibelitas  pelayanan rawat inap terhadap 
pasien BPJS di RSUD Salewangan Maros 
I.4. Manfaat Penelitian 
a. Bagi rumah sakit 
Diharapkan dari hasil penelitian ini dapat dijadikan sebgai acuan 
dalam mengambil kebijakan pelayanan rawat inap untuk pasien pengguna 
BPJS 
b. Bagi Peneliti 
Dapat menambah pengetahuan dan pengalaman bagi peneliti dalam 
melaksanakan penelitian, khususnya penelitian tentang kualitas pelayanan 
rawat inap terhadap pasien BPJS. 
c. Bagi Institusi Pendidikan 
Hasil penelitian ini dapat memberikan manfaat sebagai wacana ilmiah 
dan acuan untuk melaksanakan penelitian-penelitian selanjutnya yang 
menyangkut tentang kualitas pelayanan rawat inap terhadap pasien BPJS 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
BAB III 
METODE PENELITIAN 
III.1. Lokasi Penelitian 
 Penelitin ini berlokasi di Rumah Sakit Umum Daerah Salewangan Maros, 
sebagai pelaksana kebijakan daerah yang memberikan pelayanan kesehatan. 
III.2. Pendekatan Penelitian 
 Agar penelitian ini lebih terarah serta sesuai dengan tujuan yang 
diinginkan berdasarkan konsep yang diajukan, maka pendekatan penelitian yang 
digunakan adalah kuantitatif yaitu mencari data/informasi dari realitas 
permasalahan yang bada dengan mengacu pada pembuktian konsep atau teori 
yang digunakan. Selain itu, penelitian ini bertujuan untuk mendeskripsikan 
kualitas pelayanan diantara variable-variabel tersebut. 
III.3. Tipe Penelitian 
 Tipe penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuantitatif, 
yaitu berusaha memberikan gambaran atau penjelasan yang tepat mengenai 
permasalahan yang diteliti, menjelaskan data secara sistematis berdasarkan 
fakta-fakta yang tampak atau sebagai mana adanya. 
 
 
 
 
III.4. Teknik Pengumpulam Data 
 Pengumpulan data dilakukan dengan : 
1. Kuesioner 
Yaitu teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara memberi 
seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada responden untuk 
dijawab. 
 
III.5. Populasi Dan Sample 
III.5.1. Populasi 
 Populasi dalam penelitian ini adalah pasien yang telah melalui prosedur 
pelayanan di RSUD Salewangan Maros dalam hal ini pasien pengguna BPJS 
(rawat inap) dimana rata-rata yang masuk dalam satu bulan sebanyak 730 
pasien 
III.5.2 sample 
 Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh 
polulasi tersebut. Pengambilan sampel berdasarkan pertimbangan keterbatasan 
melakukan observasi terhadap seluruh sampel, untuk efisiensi waktu dan biaya 
yang menghasilkan generalisasi terhadap populasi dan mengurangi kesalahan 
peneliti dalam penelitiandalam pengambilan sample. Agar sample yang diambil 
peneliti dapat mewakili populasi maka dapat ditentukan jumlah sample yang 
dihitung dengan menggunakan rumus solvin sebagai berikut: 
 =

1 +	
 
 
Dimana : 
n = jumlah sampel 
N = jumlah populasi = 730 
a = Error level (tingkat kesalahan) = 10% 
jadi: 
 =

1 + 	
 
 =
730
1 + 730 × 0,1	
 
 =
730
1 + 7,30	
 
 =
730
8,30	
 
 = 87,9 
Jadi jumlah sample pasien yang akan diteliti adalah sebanyak 88 pasien. 
III.6 Jenis Dan Sumber Data 
 Jenis dan sumber data penelitian ini adalah : 
a. Data primer, adalah data yang diperoleh langsung dari lapangan atau data 
yang bersumber dari informan dan pengamatan langsung dar lokasi 
penelitian sehubungan dengan permasalahan yang diteliti berupa data 
deografi responden yang diperoleh melalui kuisioner 
b. Data sekunder, adalah data yang bersumber dan diperoleh dari buku-buku, 
dokumen laporan, peraturan-peraturan yang berkaitan dengan masalah yang 
diteliti. 
III.7.  Instrumen Penelitian 
 Instrumen yang digunakan pada penelitian ini adalah kuisioner, dimana 
pertanyaan disajikan dalam format pilihan sehingga lebih memudahkan 
responden dalam memberikan jawaban. Untuk menilai kualitas public dilakukan 
penilaian dengan bobot sebagai berikut: 
1. Jawaban sangat baik diberi bobot 5, berarti pendapat masyarakat 
terhadap kualitas prosedur pelayanan sangat baik. 
2. Jawaban baik diberi bobot 4, berarti pendapat masyarakat terhadap 
kualitas prosedur pelayanan baik. 
3. Jawaban cukup baik diberi bobot 3, berarti pendapat masyarakat 
terhadap kualitas prosedur pelayanan cukup baik. 
4. Jawaban tidak baik diberi bobot 2, berarti pendapat masyarakat terhadap 
kualitas prosedur pelayanan tidak baik. 
5. Jawaban sangat tidak baik diberi bobot 1, berarti pendapat masyarakat 
terhadap kualitas prosedur pelayanan sangat tidak baik. 
 
III.8. Teknik Analisis Data 
Teknik analisis yang digunakan iyalah dalam pembuatan table distribusi 
frekuensi ditetapkan klasifikasi jawaban sebanyak 5 kelas, dengan pertimbangan 
bahwa penetapan klasifikasi jawaban tersebut disesuaikan dengan banyaknya 
kategori kelas yang digunakan dalam pembuatan kuisioner berdasarkan skala 
likert yaitu: sangat tinggi skor 5, tinggi skor 4, sedang skor 3, rendah skor 2, dan 
sangat rendah skor 1. Dan dengan rumus yang digunakan: 
Jawaban responden tersebut disajikan dalam bentuk label tunggal 
melalui perhitungan distribusi frekuensi dan prosentasi. Untuk menghitung  
prosentasi jawaban yang diberikan responden, peneliti menggunakan rumus 
prosentasi sebagai berikut: 
 =


× 100% 
Keterangan: 
P : Prosentase 
F : Frekuensi 
N : Jumlah responden 
Secara kuantitatif, deskriptif data didasarkan pada perhitungan frekuensi 
terhadap skor setiap alternative jawaban angket, sehingga diperoleh presentase 
dan rata-rata jawaban responden dari masing-masing variable, dimensi dan 
indicator dengan rentang penafsiran sebagai berikut : 
 
Rentang    Penafsiran 
0,00-1,00   Sangat Rendah/Sangat Tidak Baik 
1,01-2,00   Rendah/tidak Baik 
2,01-3,00   Sedang/Cukup Baik 
3,01-4,00   Tinggi/Baik 
4,01-5,00   Sangat Tinggi/Sangat Baik 
Selain itu untuk menghitung rata-rata jawaban responden, pada setiap 
kategori pertanyaandengan bantuan table frekuensi  dan analisa presentase 
dengan rumus : 
 =
∑(. )

× 100% 
Keterangan : 
X = Rata-rata 
∑(F.X) = Jumlah Skor Kategori Jawaban 
N = Banyaknya Responden 
 − 	  =
 − 	!
"#!#	!$%%!%	&'"
× 100 
 
 
 
III.9. Defenisi Operasional 
1) Professionalism and skill 
 Professionalism yaitu tanggapan pasien bahwa petugas menjamin dalam 
mengatasi masalah yang dihadapinya dengan profesional. Dengan 
indicator : 
a. Pengalaman penyedia jasa  
b. Dokter dan perawat bersikap professional 
 Skill yaitu tanggapan pasien bahwa petugas menjamin dalam mengatasi 
masalah yang dihadapinya dengan terampil. Dengan indicator : 
a. Keahlian dokter dan perawat 
b. Pengetahuan dokter dan perawat 
2) Reliability and trustworthiness  
 Reliability adalah tanggapan pasien mengenai keandalan petugas dalam 
memberikan pelayanan kepada responden dengan indicator  
a. Ketepatan waktu pelayanan 
b. Kesiapan dokter dan perawat dalam melayani pasien 
c. Prosedur pelayanan yang jelas 
 Trustworthiness adalah tanggapan pasien bahwa mereka percaya 
kepada penyedia jasa dalam memberikan pelayanan dengan indicator  
a. Kepercayaan pasien kepada penyedia jasa dalam mengatasi keluhan 
pasien 
b. Kepercayaan pasien kepada penyedia jasa dalam menyenagkan hati 
pasien  
 
c. Kepercayaan pasien kepada penyedia jasa dalam memberikan 
pelayanan yang baik 
3) Attitudes and behaviour  
 Attitudes adalah tanggapan pasien terhadap sikap yang ditunjukkan 
petugas dalam memberikan pelayanan kepada responden dengan 
indicator 
a. Sikap dokter dalam melayani pasien 
b. Kesiapan perawat dalam mendengarkan pasien 
c. Keterampilan dokter dan perawat dalam menangani pasien 
 Behavior adalah tanggapan pasien terhadap tingkah laku yang 
ditunjukkan petugas dalam memberikan pelayanan kepada responden 
dengan indicator 
a. Staf selalu siap ketika dibutuhkan 
b. Kesediaan perawat dalam menanggapi pasien 
c. Perhatian dokter dan perawat dalam melayani pasien 
4) Accessibility and flexibility  
 Accessibility adalah tanggapan pasien terhadap kemudahan menemui 
petugas waktu kerja, menjangkau fasilitas dan lokasi pelayanan 
kesehatan dengan indicator 
a. Lokasi rumah sakit mudah dijangkau 
b. Kemudahan dalam mendapartkan ruang perawatan 
c. Kejelasan waktu kerja penyedia jasa 
 Flexibility adalah tanggapan pasien terhadap kemudahan mendapatkan 
pelayanan baik secara fleksibel dengan indiator 
a. Informasi yang jelas dari petugas 
b. Petugas melayani secara flekibel 
c. Kemudahan mendapatkan pelayanan 
5) Recovery adalah tanggapan pasien bahwa petugas mampu mengatasi 
masalah-masalah atau kesalahan tertentu yang tidak diduga yang terjadi 
akibat dari tindakan pelayanan yang diberikan dengan indicator 
a. penyedia jasa cepat tanggap dalam melayani pasien 
b. Pegawai/perawat  memberikan rasa aman 
6) Reputation and credibility  
 Reputation adalah tanggapan pasien bahwa institusi penyedia jasa 
pelayanan memang memiliki reputasi baik di bidang pelayanan 
kesehatan dengan indicator 
a. Reputasi rumah sakit dalam memberikan pelayanan 
b. Rumah sakit selalu menjadi pilihan pertama pasien 
 Credibility adalah tanggapan pasien bahwa institusi penyedia jasa 
pelayanan memang dapat dipercaya dengan indicator 
a. Kepercayaan pasien terhadap rumah sakit 
b. Rumah sakit memebrikan kesan yang baik bagi pasien. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
BAB V 
HASIL PENELITIAN 
V.1  Karakteristik Penelitian 
 Adapun karakteristik responden dalam penelitian ini dapat dijelaskan 
berdasarkan jenis kelamin, tingkat pemdidikan , dan umur. Selanjutnya akan 
dijelaskan sebagai berikut : 
V.1.1 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
 Adapun distribusi responden dalam penelitian ini dapat dijelaskan 
berdasarkan jenis kelamin dan hasil yang diperoleh dapat dilihatsebagai berikut: 
Tabel 2. Distribusi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
Distribusi Frekuensi Persentase 
Laki-laki 36 40,90 
Perempuan 52 59,10 
Total 88 100 
Sumber : data sekunder yang diperoleh pada tanggal 04 Maret 2017 
 Tabel diatas dijelaskan bahwa 88 responden terdapat 36 orang responden 
atau 40,90 berjenis kelamin  laki-laki dan 52 orang responden atau 59,10 berjenis 
kelamin perempuan jadi dalam penelitian ini jumlah perempuan lebih banyak dari 
jumlah laki-laki. 
 
 
 
V.1.2  Karakteristik Responden Berdasarkan Tingkat Pendidikan 
 Adapun distribusi responden dalam penelitian ini dapat dijelaskan 
berdasarkan tingkat pendidikan dan hasil yang diperoleh dapat dilihat sebagai 
berikut. 
Tabel.3 Distribusi Responden Berdasarkan Tingkat Pendidikan 
Distribusi  Frekuensi  Persentase  
Tidak sekolah 12 13,64 
SD 52 59,10 
SMP 4 4,54 
SMA 20 22,72 
Total 88 100 
Sumber : data sekunder yang diperoleh pada tanggal 04 Maret 2017 
 Tabel diatas dijelaskan bahwa 88 responden terdapat 12 atau 13,64 yang 
tidak sekolah, 52 responden atau 59,10 yang berpendidikan SD, 4 responden atau 
4,54 yang berpendidikan SMP, dan 20 responden atau 22,72 yang berpendidikan 
SMA. Jadi dalam penelitian ini jumlah yang berpendidikan terakhir SD yang paling 
banyak menjadi responden 
 
V.1.3 Karakteristik Respoden Berdasarkan Pekerjaan 
 Adapun distribusi responden dalam penelitian ini dapat dijelaskan 
berdasaran umur dan hasil yang diperoleh dapat dilihat sebaga berikut. 
 
 
 
Tabel 4 Distribusi Responden Berdasaran Umur 
Distribusi  Frekuensi  Persentase  
15-24 tahun  8 9,10 
25-34 tahun 16 18,18 
35-44 tahun 8 9,10 
45-54 tahun 16 18,18 
55-64 tahun 12 13,63 
65-74 tahun 28 31,81 
Total  88 100 
Sumber : data uang diperoleh pada tanggal 04 Maret 2017 
 Tabel diatas dijelaskan bahwa dari 88 responden terdapat 8 atau 9,10 yang 
berumur 15-24 tahun, 16 responden atau 18,18 yang berumur 25-34 tahun, 8 
responden atau 9,10 yang berumur 35-44 tahun, 16 responden atau 18,18 yang 
berumur 45-54 tahun, 12 responden atau 13,63 yang berumur 55-64 tahun, 28 
responden atau 31,81 yang berumur 65-74 tahun. 
 
V.2  HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN  
 Untuk melihat kuaitas pelayanan rawat inap di RSUD Salewangan Maros 
maka digunakan teori kualitas pelayanan menurut GRronroos dalam Tjiptono 
(2006:73) 
V.2.1 Variabel professionalism and skill (profesionalisme dan kemampuan) 
V.2.1.1 Variabel professionalism (profesionalisme) 
 Pada variable ini ditandai dengan petugas yang menjamin dalam mengatasi 
masalah yang dihadapi pasien dengan professional. Berikut ini dipaparkan penilaian 
dari kedua indicator variable profesiionalism (profesionalisme) yaitu 
 
V.2.1.1.1 Pengalaman Dokter dan Perawat 
 Berikut ini akan disajikan bagaimana tanggapan responden terhadap kualitas 
pelayanan rawat inap tentang pengalaman dokter dsan perawat Rumah sakit 
Salewangan Maros yang disajikan dengan 2 pertanyaan dan dikaitkan dengan teori 
yang digunakan dalam penelitian ini, yaitu sebagai berikut 
Tabel 5  tanggapan responden bahwa dokter mempunyai pengalaman dalam 
memberikan pelayanan perawatan pada penyakit yang diderita pasien 
No Tanggapan 
responden 
Skor 
(x) 
Frekuensi 
(f) f.x 
Persentase 
(%) 
1 Sangat Baik 5 4 20 4,54 
2 Baik 4 44 176 50 
3 Cukup Baik 3 40 120 45,46 
4 Tidak Baik 2 0 0 0 
5 Sangat Tidak Baik 1 0 0 0 
Total - 88 316 100 
Rata-rata skor (x) = ∑((.))
*
 =
+,-
..
 = 3,60 
Sumber : data yang diperoleh pada tanggal 4 Maret 2017 
 Tabel diatas dijelaskan bahwa dari 88 responden terdapat 4 responden atau 
4,54% yang menjawab sangat baik, dan 44 responden atau 50% yang menjawab 
baik, 40 responden atau 45,56% yang menjawab cukup baik dan tidak ada 
responden yang menjawab tidak baik dan sangat tidak baik. Dari data yang 
diperoleh dapat disimpulkan bahwa dokter berpengalaman dalam melayani pasien 
tergolong baik , dengan rata-rata 3,60 (rentang 3,01-4,00). 
 
 
Tabel 6 tanggapan responden bahwa perawat mempunyai pengalaman dalam 
memberikan pelayanan kepada pasien 
No Tanggapan 
responden 
Skor 
(x) 
Frekuensi 
(f) f.x 
Persentase 
(%) 
1 Sangat Baik 5 4 20 4,54 
2 Baik 4 44 176 50 
3 Cukup Baik 3 40 120 45,46 
4 Tidak Baik 2 0 0 0 
5 Sangat Tidak Baik 1 0 0 0 
Total - 88 316 100 
Rata-rata skor (x) = ∑((.))
*
 =
+,-
..
 = 3,60 
Sumber : data yang diperoleh pada tanggal 4 Maret 2017 
Tabel diatas dijelaskan bahwa dari 88 responden terdapat 4 responden atau 
4,54% yang menjawab sangat baik, dan 44 responden atau 50% yang menjawab 
baik, 40 responden atau 45,56% yang menjawab cukup baik dan tidak ada 
responden yang menjawab tidak baik dan sangat tidak baik. Dari data yang 
diperoleh dapat disimpulkan bahwa perawat berpengalaman dalam melayani pasien 
tergolong baik , dengan rata-rata 3,60 (rentang 3,01-4,00). 
V.2.1.1.2  Dokter Dan Perawat Bersikap Profesional  
 Berikut ini akan disajikan bagaimana tanggapan responden terhadap kualitas 
pelayanan rawat inap tentang dokter dan perawat Rumah sakit Salewangan Maros 
bersikap profesional disajikan dengan 2 pertanyaan dan dikaitkan dengan teori yang 
digunakan dalam penelitian ini, yaitu sebagai berikut 
 
 
Tabel 7 tanggapan responden bahwa dokter menjalankan tugasnya secara 
profesional 
No Tanggapan 
responden 
Skor 
(x) 
Frekuensi 
(f) f.x 
Persentase 
(%) 
1 Sangat Baik 5 8 40 9,10 
2 Baik 4 48 192 54,54 
3 Cukup Baik 3 20 60 22,73 
4 Tidak Baik 2 12 24 13,63 
5 Sangat Tidak Baik 1 0 0 0 
Total - 88 316 100 
Rata-rata skor (x) = ∑((.))
*
 =
+,-
..
 = 3,60 
Sumber : data yang diperoleh pada tanggal 4 Maret 2017 
Tabel diatas dijelaskan bahwa dari 88 responden terdapat 8 responden atau 
9,10% yang menjawab sangat baik, dan 48 responden atau 54,54% yang menjawab 
baik, 20 responden atau 22,73% yang menjawab cukup baik, 12 responden atau 
13,63% yang menjawab tidak baik dan tidak ada responden yang menjawab sangat 
tidak baik. Dari data yang diperoleh dapat disimpulkan bahwa dokter menjalankan 
tugasnya secara professional tergolong baik , dengan rata-rata 3,60 (rentang 3,01-
4,00). 
Tabel 8 tanggapan responden bahwa perawat menjalankan tugasnya secara 
profesional 
No Tanggapan 
responden 
Skor 
(x) 
Frekuensi 
(f) f.x 
Persentase 
(%) 
1 Sangat Baik 5 8 40 9,10 
2 Baik 4 48 192 54,54 
3 Cukup Baik 3 32 90 36,36 
4 Tidak Baik 2 0 0 0 
5 Sangat Tidak Baik 1 0 0 0 
Total - 88 322 100 
Rata-rata skor (x) = ∑((.))
*
 =
+
..
 = 3,65 
Sumber : data yang diperoleh pada tanggal 4 Maret 2017 
Tabel diatas dijelaskan bahwa dari 88 responden terdapat 8 responden atau 
9,10% yang menjawab sangat baik, dan 48 responden atau 54,54% yang menjawab 
baik, 32 responden atau 36,36% yang menjawab cukup baik, dan tidak ada 
responden yang menjawab tidak baik dan sangat tidak baik. Dari data yang 
diperoleh dapat disimpulkan bahwa perawat menjalankan tugasnya secara 
professional tergolong baik , dengan rata-rata 3,65 (rentang 3,01-4,00).. 
V.2.1.2 Variabel skill (kemampuan) 
Pada variable ini ditandai dengan petugas yang menjamin dalam mengatasi 
masalah yang dihadapi pasien dengan terampil. Berikut ini dipaparkan penilaian dari 
kedua indicator variable skill (kemampuan) yaitu 
V.2.1.2.1 Keahlian Dokter Dan Perawat 
Berikut ini akan disajikan bagaimana tanggapan responden terhadap kualitas 
pelayanan rawat inap tentang keahlian dokter dan perawat Rumah sakit Salewangan 
Maros yang disajikan dengan 2 pertanyaan dan dikaitkan dengan teori yang 
digunakan dalam penelitian ini, yaitu sebagai berikut 
Tabel 9 tanggapan responden bahwa dokter mempunyai keahlian dalam menangani 
penyakit yang diderita pasien 
No Tanggapan 
responden 
Skor 
(x) 
Frekuensi 
(f) f.x 
Persentase 
(%) 
1 Sangat Baik 5 8 40 9,10 
2 Baik 4 56 224 63,63 
3 Cukup Baik 3 24 72 27,27 
4 Tidak Baik 2 0 0 0 
5 Sangat Tidak Baik 1 0 0 0 
Total - 88 336 100 
Rata-rata skor (x) = ∑((.))
*
 =
++-
..
 = 3,81 
Sumber : data yang diperoleh pada tanggal 4 Maret 2017 
Tabel diatas dijelaskan bahwa dari 88 responden terdapat 8 responden atau 
9,10% yang menjawab sangat baik, dan 56 responden atau 63,63% yang menjawab 
baik, 24 responden atau 27,27% yang menjawab cukup baik, dan tidak ada 
responden yang menjawab tidak baik dan sangat tidak baik. Dari data yang 
diperoleh dapat disimpulkan bahwa dokter mempunyai keahlian dalam menangani 
penyakit yang diderita pasien tergolong baik , dengan rata-rata 3,81 (rentang 3,01-
4,00).. 
Tabel 10 tanggapan responden bahwa perawat mempunyai keahlian dalam 
melayani kebutuhan pasien 
No Tanggapan 
responden 
Skor 
(x) 
Frekuensi 
(f) f.x 
Persentase 
(%) 
1 Sangat Baik 5 4 20 4,54 
2 Baik 4 44 176 50 
3 Cukup Baik 3 36 108 40,92 
4 Tidak Baik 2 4 8 4,54 
5 Sangat Tidak Baik 1 0 0 0 
Total - 88 312 100 
Rata-rata skor (x) = ∑((.))
*
 =
+,
..
 = 3,54 
Sumber : data yang diperoleh pada tanggal 4 Maret 2017 
Tabel diatas dijelaskan bahwa dari 88 responden terdapat 4 responden atau 
4,54% yang menjawab sangat baik, dan 44 responden atau 50% yang menjawab 
baik, 36 responden atau 40,92% yang menjawab cukup baik, 4 responden atau 
4,54% menjawab tidak baik dan tidak ada responden yang menjawab sangat tidak 
baik. Dari data yang diperoleh dapat disimpulkan bahwa perawat mempunyai 
keahlian dalam melayani pasien tergolong baik, dengan rata-rata 3,54 (rentang 3,01-
4,00).. 
V.2.1.2.2 Pengetahuan Dokter Dan Perawat 
Berikut ini akan disajikan bagaimana tanggapan responden terhadap kualitas 
pelayanan rawat inap tentang pengetahuan dokter dan perawat Rumah sakit 
Salewangan Maros yang disajikan dengan 2 pertanyaan dan dikaitkan dengan teori 
yang digunakan dalam penelitian ini, yaitu sebagai berikut 
Tabel 11 tanggapan responden bahwa dokter mempunyai pengetahuan dalam 
mendiagnosis penyakit pasien 
No Tanggapan 
responden 
Skor 
(x) 
Frekuensi 
(f) f.x 
Persentase 
(%) 
1 Sangat Baik 5 4 20 4,54 
2 Baik 4 56 224 63,63 
3 Cukup Baik 3 28 84 31,82 
4 Tidak Baik 2 0 0 0 
5 Sangat Tidak Baik 1 0 0 0 
Total - 88 324 100 
Rata-rata skor (x) = ∑((.))
*
 =
+/
..
 = 3,68 
Sumber : data yang diperoleh pada tanggal 4 Maret 2017 
Tabel diatas dijelaskan bahwa dari 88 responden terdapat 4 responden atau 
4,54% yang menjawab sangat baik, dan 56 responden atau 63,63% yang menjawab 
baik, 28 responden atau 31,82% yang menjawab cukup baik, dan tidak ada 
responden yang menjawab tidak baik dan sangat tidak baik. Dari data yang 
diperoleh dapat disimpulkan bahwa dokter mempunyai pengetahuan dalam 
mendiagnosis penyakit pasien tergolong baik, dengan rata-rata 3,68 (rentang 3,01-
4,00).. 
Tabel 12 tanggapan responden bahwa perawat terampil dalam menjalankan 
tugasnya  
No Tanggapan 
responden 
Skor 
(x) 
Frekuensi 
(f) f.x 
Persentase 
(%) 
1 Sangat Baik 5 4 20 4,54 
2 Baik 4 48 192 54,54 
3 Cukup Baik 3 28 84 31,82 
4 Tidak Baik 2 8 16 9,10 
5 Sangat Tidak Baik 1 0 0 0 
Total - 88 312 100 
Rata-rata skor (x) = ∑((.))
*
 =
+,
..
 = 3,54 
Sumber : data yang diperoleh pada tanggal 4 Maret 2017 
Tabel diatas dijelaskan bahwa dari 88 responden terdapat 4 responden atau 
4,54% yang menjawab sangat baik, dan 48 responden atau 54,54% yang menjawab 
baik, 28 responden atau 31,82% yang menjawab cukup baik, 8 responden atau 
9,10% menjawab tidak baik dan tidak ada responden yang menjawab sangat tidak 
baik. Dari data yang diperoleh dapat disimpulkan bahwa dokter mempunyai 
pengetahuan dalam mendiagnosis penyakit pasien tergolong baik, dengan rata-rata 
3,54 (rentang 3,01-4,00). 
 
 
 
 
Tabel 13 rekapitulasi instrument variable professionalsm and skill 
No Tanggapan responden Rata-rata skor 
1 dokter mempunyai pengalaman dalam memberikan pelayanan perawatan pada penyakit yang diderita 
pasien 
3,60 
2 perawat mempunyai pengalaman dalam 
memberikan pelayanan kepada pasien 
3,60 
3 dokter menjalankan tugasnya secara professional 3,60 
4 perawat menjalankan tugasnya secara profesional 3,65 
5 dokter mempunyai keahlian dalam menangani 
penyakit yang diderita pasien 
3,81 
6 perawat mempunyai keahlian dalam melayani 
kebutuhan pasien 
3,54 
7 dokter mempunyai pengetahuan dalam 
mendiagnosis penyakit pasien 
3,68 
8 perawat terampil dalam menjalankan tugasnya 3,54 
Rata-rata skor 3,62 
Sumber data olahan tanggal 06 Maret 2017 
 Adapun jumlah nilai dari indicator variable professionalsm and skill yang 
terdiri dari pertanyaan tentang dokter mempunyai pengalaman dalam memberikan 
pelayanan perawatan pada penyakit yang diderita pasien, perawat mempunyai 
pengalaman dalam memberikan pelayanan kepada pasien, dokter menjalankan 
tugasnya secara professional, perawat menjalankan tugasnya secara professional, 
dokter mempunyai keahlian dalam menangani penyakit yang diderita pasien, 
perawat mempunyai keahlian dalam melayani kebutuhan pasien, dokter mempunyai 
pengetahuan dalam mendiagnosis penyakit pasien, dan perawat terampil dalam 
menjalankan tugasnya dari persentase maksimum pada variebel ini yaitu 3,62. Dari 
nilai tersebut dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan rawat inap  dari 
rekapitulasi variable professionalism and skill tergolong baik dengan rentang (3,01-
4,00). 
 V.2.2 Variabel Reliability And Trustworthiness (Keandalan Dan Kepercayaan)  
V.2.2.1 Variabel Reliability (Keandalan) 
Pada variable ini ditandai dengan keandalan petugas dalam meberikan 
pelayanan kepada pasien. Berikut ini dipaparkan penilaian dari empat indicator 
variable Reliability (Keandalan) yaitu : 
V.2.2.1.1 Ketepatan Waktu Pelayanan  
Berikut ini akan disajikan bagaimana tanggapan responden terhadap kualitas 
pelayanan rawat inap tentang ketepatan waktu pelayanan Rumah sakit Salewangan 
Maros yang disajikan dengan 2 pertanyaan dan dikaitkan dengan teori yang 
digunakan dalam penelitian ini, yaitu sebagai berikut 
Tabel 14  tanggapan responden bahwa dokter memberikan pelayanan sesuai 
dengan jadwal yang ditetapkan 
No Tanggapan 
responden 
Skor 
(x) 
Frekuensi 
(f) f.x 
Persentase 
(%) 
1 Sangat Baik 5 8 40 9,10 
2 Baik 4 28 112 31,81 
3 Cukup Baik 3 28 84 31,81 
4 Tidak Baik 2 24 48 27,28 
5 Sangat Tidak Baik 1 0 0 0 
Total - 88 284 100 
Rata-rata skor (x) = ∑((.))
*
 =
./
..
 = 3,22 
Sumber : data yang diperoleh pada tanggal 4 Maret 2017 
 Tabel diatas dijelaskan bahwa dari 88 responden terdapat 8 responden atau 
9,10% yang menjawab sangat baik, dan 28 responden atau 31,81% yang menjawab 
baik, 28 responden atau 31,81% yang menjawab cukup baik dan 24 responden atau 
27,28% yang menjawab tidak baik dan tidak ada responden yang menjawab sangat 
tidak baik. Dari data yang diperoleh dapat disimpulkan bahwa dokter memberikan 
pelayanan sesuai dengan jadwal yang ditetapkan tergolong baik , dengan rata-rata 
3,22 (rentang 3,01-4,00). 
Tabel 15  tanggapan responden bahwa perawat memberikan pelayanan kepada 
paisen tepat waktu 
No Tanggapan 
responden 
Skor 
(x) 
Frekuensi 
(f) f.x 
Persentase 
(%) 
1 Sangat Baik 5 0 0 0 
2 Baik 4 44 176 50 
3 Cukup Baik 3 36 108 40,90 
4 Tidak Baik 2 8 16 9,10 
5 Sangat Tidak Baik 1 0 0 0 
Total - 88 300 100 
Rata-rata skor (x) = ∑((.))
*
 =
+00
..
 = 3,40 
Sumber : data yang diperoleh pada tanggal 4 Maret 2017 
 Tabel diatas dijelaskan bahwa dari 88 responden terdapat tidak ada 
responden yang menjawab sangat baik, dan 44 responden atau 50% yang 
menjawab baik, 36 responden atau 40,90% yang menjawab cukup baik, 8 
responden atau 9,10% yang menjawab tidak baik dan tidak ada responden yang 
menjawab sangat tidak baik. Dari data yang diperoleh dapat disimpulkan bahwa 
perawat memberikan pelayanan kepada paisen tepat waktu tergolong baik , dengan 
rata-rata 3,40 (rentang 3,01-4,00). 
V.2.2.1.2 Kesiapan Dokter Dan Perawat Dalam Melayani  
Berikut ini akan disajikan bagaimana tanggapan responden terhadap kualitas 
pelayanan rawat inap tentang kesiapan dokter dan perawat dalam melayani Rumah 
sakit Salewangan Maros yang disajikan dengan 2 pertanyaan dan dikaitkan dengan 
teori yang digunakan dalam penelitian ini, yaitu sebagai berikut 
Tabel 16  tanggapan responden bahwa dokter memiliki kesiapan dalam melayani 
pasien 
No Tanggapan 
responden 
Skor 
(x) 
Frekuensi 
(f) f.x 
Persentase 
(%) 
1 Sangat Baik 5 0 0 0 
2 Baik 4 40 160 45,45 
3 Cukup Baik 3 36 108 40,91 
4 Tidak Baik 2 12 24 13,64 
5 Sangat Tidak Baik 1 0 0 0 
Total - 88 292 100 
Rata-rata skor (x) = ∑((.))
*
 =
1
..
 = 3,31 
Sumber : data yang diperoleh pada tanggal 4 Maret 2017 
 Tabel diatas dijelaskan bahwa dari 88 responden terdapat tidak ada 
responden yang menjawab sangat baik,  40 responden atau 45,45% yang menjawab 
baik, 36 responden atau 40,90% yang menjawab cukup baik, 12 responden atau 
13,64% yang menjawab tidak baik dan tidak ada responden yang menjawab sangat 
tidak baik. Dari data yang diperoleh dapat disimpulkan bahwa dokter memiliki 
kesiapan dalam melayani pasien tergolong baik , dengan rata-rata 3,31 (rentang 
3,01-4,00). 
 
Tabel 17  tanggapan responden bahwa perawat selalu bersedia melayani pasien 
ketika dibutuhkan setiap saat 
No Tanggapan 
responden 
Skor 
(x) 
Frekuensi 
(f) f.x 
Persentase 
(%) 
1 Sangat Baik 5 4 20 4,54 
2 Baik 4 44 176 50 
3 Cukup Baik 3 28 84 31,82 
4 Tidak Baik 2 12 24 13,64 
5 Sangat Tidak Baik 1 0 0 0 
Total - 88 304 100 
Rata-rata skor (x) = ∑((.))
*
 =
+0/
..
 = 3,45 
Sumber : data yang diperoleh pada tanggal 4 Maret 2017 
 Tabel diatas dijelaskan bahwa dari 88 responden terdapat 4 responden atau 
4,54% yang menjawab sangat baik,  44 responden atau 50% yang menjawab baik, 
28 responden atau 31,82% yang menjawab cukup baik, 12 responden atau 13,64% 
yang menjawab tidak baik dan tidak ada responden yang menjawab sangat tidak 
baik. Dari data yang diperoleh dapat disimpulkan bahwa perawat selalu bersedia 
melayani pasien ketika dibutuhkan setiap saat tergolong baik , dengan rata-rata 3,45 
(rentang 3,01-4,00). 
V.2.2.1.3 Prosedur Pelayanan Yang Jelas   
Berikut ini akan disajikan bagaimana tanggapan responden terhadap kualitas 
pelayanan rawat inap tentang prosedur pelayanan yang jelas  Rumah sakit 
Salewangan Maros yang disajikan dengan 1 pertanyaan dan dikaitkan dengan teori 
yang digunakan dalam penelitian ini, yaitu sebagai berikut 
Tabel 18  tanggapan responden bahwa prosedur penerimaan pasien yang jelas dan 
tidak berbelit-belit 
No Tanggapan 
responden 
Skor 
(x) 
Frekuensi 
(f) f.x 
Persentase 
(%) 
1 Sangat Baik 5 8 40 9,10 
2 Baik 4 36 144 40,91 
3 Cukup Baik 3 20 60 22,72 
4 Tidak Baik 2 24 48 27,27 
5 Sangat Tidak Baik 1 0 0 0 
Total - 88 292 100 
Rata-rata skor (x) = ∑((.))
*
 =
1
..
 = 3,31 
Sumber : data yang diperoleh pada tanggal 4 Maret 2017 
 Tabel diatas dijelaskan bahwa dari 88 responden terdapat 8 responden atau 
9,10% yang menjawab sangat baik,  36 responden atau 40,91% yang menjawab 
baik, 20 responden atau 22,72% yang menjawab cukup baik, 24 responden atau 
27,27% yang menjawab tidak baik dan tidak ada responden yang menjawab sangat 
tidak baik. Dari data yang diperoleh dapat disimpulkan bahwa prosedur penerimaan 
pasien yang jelas dan tidak berbelit-belit tergolong baik , dengan rata-rata 3,31 
(rentang 3,01-4,00). 
V.2.2.1.4 Keterbukaan Dalam Melayani   
Berikut ini akan disajikan bagaimana tanggapan responden terhadap kualitas 
pelayanan rawat inap tentang keterbukaan dalam melayani  Rumah sakit 
Salewangan Maros yang disajikan dengan 1 pertanyaan dan dikaitkan dengan teori 
yang digunakan dalam penelitian ini, yaitu sebagai berikut 
Tabel 19  tanggapan responden bahwa pelayanan pemeriksaan dan pengobatan 
dilakukan secara terbuka 
No Tanggapan 
responden 
Skor 
(x) 
Frekuensi 
(f) f.x 
Persentase 
(%) 
1 Sangat Baik 5 0 0 0 
2 Baik 4 44 176 50 
3 Cukup Baik 3 44 132 50 
4 Tidak Baik 2 0 0 0 
5 Sangat Tidak Baik 1 0 0 0 
Total - 88 308 100 
Rata-rata skor (x) = ∑((.))
*
 =
+0.
..
 = 3,50 
Sumber : data yang diperoleh pada tanggal 4 Maret 2017 
 Tabel diatas dijelaskan bahwa dari 88 responden terdapat tidak ada 
responden yang menjawab sangat baik,  44 responden atau 50% yang menjawab 
baik, 44 responden atau 50% yang menjawab cukup baik, tidak ada responden yang 
menjawab tidak baik dan tidak ada responden yang menjawab sangat tidak baik. 
Dari data yang diperoleh dapat disimpulkan bahwa pelayanan pemeriksaan dan 
pengobatan dilakukan secara terbuka tergolong baik , dengan rata-rata 3,50 
(rentang 3,01-4,00). 
V.2.2.2 Variabel Trustworthiness (Kepercayaan)  
Pada variable ini ditandai dengan kepercayaan pasien kepada penyedia jasa 
dalam memberikan pelayanan.  Berikut ini dipaparkan penilaian dari ketiga indicator 
variable Trustworthiness (Kepercayaan) yaitu : 
V.2.2.2.1 Penyedia Jasa Mampu Mengatasi Keluhan Pasien 
Berikut ini akan disajikan bagaimana tanggapan responden terhadap kualitas 
pelayanan rawat inap tentang penyedia jasa mampu mengatasi keluhan pasien di 
Rumah sakit Salewangan Maros yang disajikan dengan 2 pertanyaan dan dikaitkan 
dengan teori yang digunakan dalam penelitian ini, yaitu sebagai berikut 
Tabel 20  tanggapan responden bahwa pasien percaya bahwa dokter mampu 
mengatasi keluhan pasien 
No Tanggapan 
responden 
Skor 
(x) 
Frekuensi 
(f) f.x 
Persentase 
(%) 
1 Sangat Baik 5 4 20 4,54 
2 Baik 4 48 192 54,55 
3 Cukup Baik 3 36 108 40,91 
4 Tidak Baik 2 0 0 0 
5 Sangat Tidak Baik 1 0 0 0 
Total - 88 340 100 
Rata-rata skor (x) = ∑((.))
*
 =
+0.
..
 = 3,86 
Sumber : data yang diperoleh pada tanggal 4 Maret 2017 
 Tabel diatas dijelaskan bahwa dari 88 responden terdapat 4 responden atau 
4,54% yang menjawab sangat baik,  48 responden atau 54,55% yang menjawab 
baik, 36 responden atau 40,91% yang menjawab cukup baik, tidak ada responden 
yang menjawab tidak baik dan tidak ada responden yang menjawab sangat tidak 
baik. Dari data yang diperoleh dapat disimpulkan bahwa pasien percaya bahwa 
dokter mampu mengatasi keluhan pasien tergolong baik , dengan rata-rata 3,86 
(rentang 3,01-4,00). 
Tabel 21  tanggapan responden bahwa pasien percaya bahwa perawat mampu 
mengatasi keluhan pasien 
No Tanggapan 
responden 
Skor 
(x) 
Frekuensi 
(f) f.x 
Persentase 
(%) 
1 Sangat Baik 5 4 20 4,54 
2 Baik 4 48 192 54,55 
3 Cukup Baik 3 36 108 40,91 
4 Tidak Baik 2 0 0 0 
5 Sangat Tidak Baik 1 0 0 0 
Total - 88 340 100 
Rata-rata skor (x) = ∑((.))
*
 =
+0.
..
 = 3,86 
Sumber : data yang diperoleh pada tanggal 4 Maret 2017 
 Tabel diatas dijelaskan bahwa dari 88 responden terdapat 4 responden atau 
4,54% yang menjawab sangat baik,  48 responden atau 54,55% yang menjawab 
baik, 36 responden atau 40,91% yang menjawab cukup baik, tidak ada responden 
yang menjawab tidak baik dan tidak ada responden yang menjawab sangat tidak 
baik. Dari data yang diperoleh dapat disimpulkan bahwa bahwa perawat mampu 
mengatasi keluhan pasien tergolong baik , dengan rata-rata 3,86 (rentang 3,01-
4,00). 
V.2.2.2.2 Penyedia Jasa Mampu Menyenangkan Hati Pasien 
Berikut ini akan disajikan bagaimana tanggapan responden terhadap kualitas 
pelayanan rawat inap tentang penyedia jasa mampu menyenangkan hati Pasien di 
Rumah sakit Salewangan Maros yang disajikan dengan 2 pertanyaan dan dikaitkan 
dengan teori yang digunakan dalam penelitian ini, yaitu sebagai berikut 
Tabel 22  tanggapan responden bahwa pasien percaya bahwa dokter mampu 
menyenangkan hati pasien 
No Tanggapan 
responden 
Skor 
(x) 
Frekuensi 
(f) f.x 
Persentase 
(%) 
1 Sangat Baik 5 4 20 4,54 
2 Baik 4 32 128 36,36 
3 Cukup Baik 3 52 156 59,10 
4 Tidak Baik 2 0 0 0 
5 Sangat Tidak Baik 1 0 0 0 
Total - 88 296 100 
Rata-rata skor (x) = ∑((.))
*
 =
1-
..
 = 3,36 
Sumber : data yang diperoleh pada tanggal 4 Maret 2017 
 Tabel diatas dijelaskan bahwa dari 88 responden terdapat 4 responden atau 
4,54% yang menjawab sangat baik,  32 responden atau 36,36% yang menjawab 
baik, 52 responden atau 59,10% yang menjawab cukup baik, tidak ada responden 
yang menjawab tidak baik dan tidak ada responden yang menjawab sangat tidak 
baik. Dari data yang diperoleh dapat disimpulkan bahwa pasien percaya bahwa 
dokter mampu menyenangkan hati pasien tergolong baik , dengan rata-rata 3,36 
(rentang 3,01-4,00). 
Tabel 23  tanggapan responden bahwa pasien percaya bahwa perawat mampu 
menyenangkan hati pasien 
No Tanggapan 
responden 
Skor 
(x) 
Frekuensi 
(f) f.x 
Persentase 
(%) 
1 Sangat Baik 5 4 20 4,54 
2 Baik 4 32 128 36,36 
3 Cukup Baik 3 52 156 59,10 
4 Tidak Baik 2 0 0 0 
5 Sangat Tidak Baik 1 0 0 0 
Total - 88 296 100 
Rata-rata skor (x) = ∑((.))
*
 =
1-
..
 = 3,36 
Sumber : data yang diperoleh pada tanggal 4 Maret 2017 
 Tabel diatas dijelaskan bahwa dari 88 responden terdapat 4 responden atau 
4,54% yang menjawab sangat baik,  32 responden atau 36,36% yang menjawab 
baik, 52 responden atau 59,10% yang menjawab cukup baik, tidak ada responden 
yang menjawab tidak baik dan tidak ada responden yang menjawab sangat tidak 
baik. Dari data yang diperoleh dapat disimpulkan bahwa pasien percaya bahwa 
perawat mampu mengatasi keluhan pasien tergolong baik , dengan rata-rata 3,36 
(rentang 3,01-4,00). 
V.2.2.2.3 Penyedia Jasa Mampu Memebrikan Pelayanan Baik Dan Benar 
Berikut ini akan disajikan bagaimana tanggapan responden terhadap kualitas 
pelayanan rawat inap tentang penyedia jasa mampu memebrikan pelayanan baik 
dan benar di Rumah sakit Salewangan Maros yang disajikan dengan 2 pertanyaan 
dan dikaitkan dengan teori yang digunakan dalam penelitian ini, yaitu sebagai 
berikut 
 
Tabel 24  tanggapan responden bahwa pasien percaya bahwa dokter mampu 
memberikan pelayanan yang baik dan benar 
No Tanggapan 
responden 
Skor 
(x) 
Frekuensi 
(f) f.x 
Persentase 
(%) 
1 Sangat Baik 5 0 0 0 
2 Baik 4 36 144 40,91 
3 Cukup Baik 3 48 144 54,55 
4 Tidak Baik 2 4 8 4,54 
5 Sangat Tidak Baik 1 0 0 0 
Total - 88 296 100 
Rata-rata skor (x) = ∑((.))
*
 =
1-
..
 = 3,36 
Sumber : data yang diperoleh pada tanggal 4 Maret 2017 
 Tabel diatas dijelaskan bahwa dari 88 responden tidak terdapat  responden 
yang menjawab sangat baik,  36 responden atau 40,91% yang menjawab baik, 48 
responden atau 54,55% yang menjawab cukup baik, 4 responden atau 4,54% yang 
menjawab tidak baik dan tidak ada responden yang menjawab sangat tidak baik. 
Dari data yang diperoleh dapat disimpulkan bahwa pasien percaya bahwa dokter 
mampu memberikan pelayanan yang baik dan benar tergolong baik , dengan rata-
rata 3,36 (rentang 3,01-4,00). 
Tabel 24  tanggapan responden bahwa pasien percaya bahwa perawat mampu 
memberikan pelayanan yang baik dan benar 
No Tanggapan 
responden 
Skor 
(x) 
Frekuensi 
(f) f.x 
Persentase 
(%) 
1 Sangat Baik 5 0 0 0 
2 Baik 4 36 144 40,91 
3 Cukup Baik 3 48 144 54,55 
4 Tidak Baik 2 4 8 4,54 
5 Sangat Tidak Baik 1 0 0 0 
Total - 88 296 100 
Rata-rata skor (x) = ∑((.))
*
 =
1-
..
 = 3,36 
Sumber : data yang diperoleh pada tanggal 4 Maret 2017 
 Tabel diatas dijelaskan bahwa dari 88 responden tidak terdapat  responden 
yang menjawab sangat baik,  36 responden atau 40,91% yang menjawab baik, 48 
responden atau 54,55% yang menjawab cukup baik, 4 responden atau 4,54% yang 
menjawab tidak baik dan tidak ada responden yang menjawab sangat tidak baik. 
Dari data yang diperoleh dapat disimpulkan bahwa pasien percaya bahwa perawat 
mampu memberikan pelayanan yang baik dan benar tergolong baik , dengan rata-
rata 3,36 (rentang 3,01-4,00). 
Tabel 26 Rekapitulasi Instrument Variable Reliability And Trustworthiness 
No Tanggapan responden Rata-rata skor 
1 dokter memberikan pelayanan sesuai dengan 
jadwal yang ditetapkan 
3,22 
2 perawat memberikan pelayanan kepada paisen 
tepat waktu 
3,40 
3 dokter memiliki kesiapan dalam melayani pasien 3,31 
4 perawat selalu bersedia melayani pasien ketika 
dibutuhkan setiap saat 
3,45 
5 prosedur penerimaan pasien yang jelas dan tidak 
berbelit-belit 
3,31 
6 pelayanan pemeriksaan dan pengobatan dilakukan 
secara terbuka 
3,50 
7 pasien percaya bahwa dokter mampu mengatasi 
keluhan pasien 
3,86 
8 pasien percaya bahwa perawat mampu mengatasi 
keluhan pasien 
3,86 
9 bahwa pasien percaya bahwa dokter mampu 
menyenangkan hati pasien 
3,36 
10 pasien percaya bahwa perawat mampu 
menyenangkan hati pasien 
3,36 
11 pasien percaya bahwa dokter mampu memberikan 
pelayanan yang baik dan benar 
3,36 
12 pasien percaya bahwa perawat mampu memberikan 
pelayanan yang baik dan benar 
3,36 
Rata-rata skor 3,44 
Sumber data olahan tanggal 06 Maret 2017 
 Adapun jumlah nilai dari indicator variable Reliability And Trustworthiness  
yang terdiri dari pertanyaan tentang dokter memberikan pelayanan sesuai dengan 
jadwal yang ditetapkan,  perawat memberikan pelayanan kepada paisen tepat 
waktu, dokter memiliki kesiapan dalam melayani pasien, perawat selalu bersedia 
melayani pasien ketika dibutuhkan setiap saat , prosedur penerimaan pasien yang 
jelas dan tidak berbelit-belit , pelayanan pemeriksaan dan pengobatan dilakukan 
secara terbuka, pasien percaya bahwa dokter mampu mengatasi keluhan pasien, 
pasien percaya bahwa perawat mampu mengatasi keluhan pasien, bahwa pasien 
percaya bahwa dokter mampu menyenangkan hati pasien, pasien percaya bahwa 
perawat mampu menyenangkan hati pasien, pasien percaya bahwa dokter mampu 
memberikan pelayanan yang baik dan benar , pasien percaya bahwa perawat 
mampu memberikan pelayanan yang baik dan benar , dari persentase maksimum 
pada variebel ini yaitu 3,44. Dari nilai tersebut dapat disimpulkan bahwa kualitas 
pelayanan rawat inap dari rekapitulasi variable Reliability And Trustworthiness  
tergolong baik dengan rentang (3,01-4,00). 
 
V.2.3 Variabel Attitudes And Behavior (Sikap Dan Tingkah Laku)  
V.2.3.1 Variabel Attitudes (Sikap) 
Pada variable ini ditandai dengan sikap yang ditunjukkan petugas dalam 
memberikan pelayanan kepada pasien. Berikut ini dipaparkan penilaian dari tiga 
indicator variable Attitudes (Sikap) yaitu : 
V.2.3.1.1 Sikap Dokter Dalam Menenangkan Pasien  
Berikut ini akan disajikan bagaimana tanggapan responden terhadap kualitas 
pelayanan rawat inap tentang sikap dokter dalam menenangkan pasien di Rumah 
sakit Salewangan Maros yang disajikan dengan 1 pertanyaan dan dikaitkan dengan 
teori yang digunakan dalam penelitian ini, yaitu sebagai berikut 
Tabel 27  tanggapan responden bahwa dokter menunjukkan rasa simpatik kepada 
pasien untuk menenangkan rasa cemas terhadap penyakit yang diderita pasien 
No Tanggapan 
responden 
Skor 
(x) 
Frekuensi 
(f) f.x 
Persentase 
(%) 
1 Sangat Baik 5 4 20 4,54 
2 Baik 4 36 144 40,91 
3 Cukup Baik 3 44 132 50 
4 Tidak Baik 2 4 8 4,54 
5 Sangat Tidak Baik 1 0 0 0 
Total - 88 304 100 
Rata-rata skor (x) = ∑((.))
*
 =
+0/
..
 = 3,45 
Sumber : data yang diperoleh pada tanggal 4 Maret 2017 
 Tabel diatas dijelaskan bahwa dari 88 responden terdapat 4 responden atau 
4,54% yang menjawab sangat baik,  36 responden atau 40,91% yang menjawab 
baik, 44 responden atau 50% yang menjawab cukup baik, 4 responden atau 4,54% 
yang menjawab tidak baik dan tidak ada responden yang menjawab sangat tidak 
baik. Dari data yang diperoleh dapat disimpulkan bahwa dokter menunjukkan rasa 
simpatik kepada pasien untuk menenangkan rasa cemas terhadap penyakit yang 
diderita pasien tergolong baik , dengan rata-rata 3,45 (rentang 3,01-4,00). 
V.2.3.1.2 Kesiapan Perawat Dalam Mendengarkan Pasien  
Berikut ini akan disajikan bagaimana tanggapan responden terhadap kualitas 
pelayanan rawat inap tentang kesiapan pesawat dalam mendengarkan pasien di 
Rumah sakit Salewangan Maros yang disajikan dengan 1 pertanyaan dan dikaitkan 
dengan teori yang digunakan dalam penelitian ini, yaitu sebagai berikut 
Tabel 28  tanggapan responden bahwa perawat selalu mendengarkan keluhan 
mengenai penyakit yang diderita pasien 
No Tanggapan 
responden 
Skor 
(x) 
Frekuensi 
(f) f.x 
Persentase 
(%) 
1 Sangat Baik 5 8 40 9,10 
2 Baik 4 40 160 45,45 
3 Cukup Baik 3 40 120 45,45 
4 Tidak Baik 2 0 0 0 
5 Sangat Tidak Baik 1 0 0 0 
Total - 88 320 100 
Rata-rata skor (x) = ∑((.))
*
 =
+0
..
 = 3,63 
Sumber : data yang diperoleh pada tanggal 4 Maret 2017 
 Tabel diatas dijelaskan bahwa dari 88 responden terdapat 8 responden atau 
9,10% yang menjawab sangat baik,  40 responden atau 45,45% yang menjawab 
baik, 40 responden atau 45,45%  yang menjawab cukup baik, tidak ada responden 
yang menjawab tidak baik dan tidak ada responden yang menjawab sangat tidak 
baik. Dari data yang diperoleh dapat disimpulkan bahwa perawat selalu 
mendengarkan keluhan mengenai penyakit yang diderita pasien tergolong baik , 
dengan rata-rata 3,63 (rentang 3,01-4,00). 
V.2.3.1.3 Dokter Dan Perawat Selalu Ramah 
Berikut ini akan disajikan bagaimana tanggapan responden terhadap kualitas 
pelayanan rawat inap tentang dokter dan perawat selalu ramah di Rumah sakit 
Salewangan Maros yang disajikan dengan 2 pertanyaan dan dikaitkan dengan teori 
yang digunakan dalam penelitian ini, yaitu sebagai berikut 
Tabel 29  tanggapan responden bahwa perawat selalu ramah dalam melayani 
kebutuhan pasien 
No Tanggapan 
responden 
Skor 
(x) 
Frekuensi 
(f) f.x 
Persentase 
(%) 
1 Sangat Baik 5 4 20 4,54 
2 Baik 4 32 128 36,37 
3 Cukup Baik 3 40 120 45,45 
4 Tidak Baik 2 12 24 13,64 
5 Sangat Tidak Baik 1 0 0 0 
Total - 88 292 100 
Rata-rata skor (x) = ∑((.))
*
 =
1
..
 = 3,31 
Sumber : data yang diperoleh pada tanggal 4 Maret 2017 
 Tabel diatas dijelaskan bahwa dari 88 responden terdapat 4 responden atau 
4,45% yang menjawab sangat baik, 32 responden atau 36,37% yang menjawab 
baik, 40 responden atau 45,45%  yang menjawab cukup baik, 12 responden atau 
13,64% yang menjawab tidak baik dan tidak ada responden yang menjawab sangat 
tidak baik. Dari data yang diperoleh dapat disimpulkan bahwa perawat selalu ramah 
dalam melayani kebutuhan pasien tergolong baik , dengan rata-rata 3,31 (rentang 
3,01-4,00). 
Tabel 30  tanggapan responden bahwa dokter selalu ramah dalam menangani 
penyakit yang diderita pasien 
No Tanggapan 
responden 
Skor 
(x) 
Frekuensi 
(f) f.x 
Persentase 
(%) 
1 Sangat Baik 5 4 20 4,54 
2 Baik 4 40 160 45,45 
3 Cukup Baik 3 40 120 45,45 
4 Tidak Baik 2 4 8 4,54 
5 Sangat Tidak Baik 1 0 0 0 
Total - 88 308 100 
Rata-rata skor (x) = ∑((.))
*
 =
+0.
..
 = 3,50 
Sumber : data yang diperoleh pada tanggal 4 Maret 2017 
 Tabel diatas dijelaskan bahwa dari 88 responden terdapat 4 responden atau 
4,45% yang menjawab sangat baik, 40 responden atau 45,45% yang menjawab 
baik, 40 responden atau 45,45%  yang menjawab cukup baik, 4 responden atau 
4,54% yang menjawab tidak baik dan tidak ada responden yang menjawab sangat 
tidak baik. Dari data yang diperoleh dapat disimpulkan bahwa dokter selalu ramah 
dalam menangani penyakit yang diderita pasien tergolong baik , dengan rata-rata 
3,50 (rentang 3,01-4,00). 
 
V.2.3.2 Variabel Behavior (Tingkah Laku) 
Pada variable ini ditandai dengan tingkah laku yang ditunjukkan petugas 
dalam memberikan pelayanan kepada pasien. Berikut ini dipaparkan penilaian dari 
tiga indicator variable Behavior (Tingkah Laku) yaitu : 
V.2.3.2.1 Staf Selalu siap Ketika Dibutuhkan  
Berikut ini akan disajikan bagaimana tanggapan responden terhadap kualitas 
pelayanan rawat inap tentang staf selalu nsiap ketika dibutuhkan di Rumah sakit 
Salewangan Maros yang disajikan dengan 1 pertanyaan dan dikaitkan dengan teori 
yang digunakan dalam penelitian ini, yaitu sebagai berikut 
Tabel 31  tanggapan responden bahwa staf selalu siap ketika pasien membutuhkan 
pelayanan 
No Tanggapan 
responden 
Skor 
(x) 
Frekuensi 
(f) f.x 
Persentase 
(%) 
1 Sangat Baik 5 0 0 0 
2 Baik 4 36 144 40,91 
3 Cukup Baik 3 20 60 22,72 
4 Tidak Baik 2 24 48 27,27 
5 Sangat Tidak Baik 1 8 8 9,10 
Total - 88 260 100 
Rata-rata skor (x) = ∑((.))
*
 =
-0
..
 = 2,95 
Sumber : data yang diperoleh pada tanggal 4 Maret 2017 
 Tabel diatas dijelaskan bahwa dari 88 responden tidak terdapat yang 
menjawab sangat baik,  36 responden atau 40,91% yang menjawab baik, 20 
responden atau 22,72% yang menjawab cukup baik, 24 responden atau 27,27 yang 
menjawab tidak baik dan 8 responden atau 9,10% yang menjawab sangat tidak baik. 
Dari data yang diperoleh dapat disimpulkan bahwa staf selalu siap ketika pasien 
membutuhkan pelayanan tergolong cukup baik , dengan rata-rata 2,95 (rentang 
2,01-3,00). 
V.2.3.2.2 Kesediaan Perawat Dalam Menanggapi Pasien 
Berikut ini akan disajikan bagaimana tanggapan responden terhadap kualitas 
pelayanan rawat inap tentang kesediaan perawat dalam menanggapi pasien di 
Rumah sakit Salewangan Maros yang disajikan dengan 1 pertanyaan dan dikaitkan 
dengan teori yang digunakan dalam penelitian ini, yaitu sebagai berikut 
Tabel 32  tanggapan responden bahwa perawat selalu bersedia menanggapi 
keluhan dari pasien 
No Tanggapan 
responden 
Skor 
(x) 
Frekuensi 
(f) f.x 
Persentase 
(%) 
1 Sangat Baik 5 4 20 4,54 
2 Baik 4 44 176 50 
3 Cukup Baik 3 36 108 40,91 
4 Tidak Baik 2 4 8 4,54 
5 Sangat Tidak Baik 1 0 0 0 
Total - 88 312 100 
Rata-rata skor (x) = ∑((.))
*
 =
+,
..
 = 3,54 
Sumber : data yang diperoleh pada tanggal 4 Maret 2017 
 Tabel diatas dijelaskan bahwa dari 88 responden terdapat 4 responden atau 
4,54% yang menjawab sangat baik,  44 responden atau 50% yang menjawab baik, 
36 responden atau 40,91% yang menjawab cukup baik, 4 responden atau 4,54% 
yang menjawab tidak baik dan tidak terdapat responden yang menjawab sangat 
tidak baik. Dari data yang diperoleh dapat disimpulkan bahwa perawat selalu 
bersedia menanggapi keluhan dari pasien tergolong baik , dengan rata-rata 3,54 
(rentang 3,01-4,00). 
 
V.2.3.2.3 Perhatian Dokter Dan Perawat Dalam Melayani Pasien 
Berikut ini akan disajikan bagaimana tanggapan responden terhadap kualitas 
pelayanan rawat inap tentang perhatian dokter dan perawat dalam melayani pasien 
di Rumah sakit Salewangan Maros yang disajikan dengan 2 pertanyaan dan 
dikaitkan dengan teori yang digunakan dalam penelitian ini, yaitu sebagai berikut 
Tabel 33  tanggapan responden bahwa dokter selalu perhatian terhadap pasien 
dalam menangani penyakit yang diderita pasien 
No Tanggapan 
responden 
Skor 
(x) 
Frekuensi 
(f) f.x 
Persentase 
(%) 
1 Sangat Baik 5 0 0 0 
2 Baik 4 36 144 40,92 
3 Cukup Baik 3 48 144 54,54 
4 Tidak Baik 2 4 8 4,54 
5 Sangat Tidak Baik 1 0 0 0 
Total - 88 296 100 
Rata-rata skor (x) = ∑((.))
*
 =
1-
..
 = 3,36 
Sumber : data yang diperoleh pada tanggal 4 Maret 2017 
 Tabel diatas dijelaskan bahwa dari 88 responden tidak terdapat  responden 
yang menjawab sangat baik,  36 responden atau 40,92% yang menjawab baik, 48 
responden atau 54,54% yang menjawab cukup baik, 4 responden atau 4,54% yang 
menjawab tidak baik dan tidak terdapat responden yang menjawab sangat tidak 
baik. Dari data yang diperoleh dapat disimpulkan bahwa dokter selalu perhatian 
terhadap pasien dalam menangani penyakit yang diderita pasien tergolong baik , 
dengan rata-rata 3,36 (rentang 3,01-4,00). 
 
Tabel 34  tanggapan responden bahwa perawat selalu memberikan perhatian dan 
membantu setiap pasien ketika dibutuhkan 
No Tanggapan 
responden 
Skor 
(x) 
Frekuensi 
(f) f.x 
Persentase 
(%) 
1 Sangat Baik 5 4 20 4,54 
2 Baik 4 36 144 40,92 
3 Cukup Baik 3 48 144 54,54 
4 Tidak Baik 2 0 0 0 
5 Sangat Tidak Baik 1 0 0 0 
Total - 88 308 100 
Rata-rata skor (x) = ∑((.))
*
 =
+0.
..
 = 3,50 
Sumber : data yang diperoleh pada tanggal 4 Maret 2017 
 Tabel diatas dijelaskan bahwa dari 88 responden terdapat 4 responden atau 
4,45% yang menjawab sangat baik,  36 responden atau 40,92% yang menjawab 
baik, 48 responden atau 54,54% yang menjawab cukup baik, dan tidak ada 
responden yang menjawab tidak baik dan sangat tidak baik. Dari data yang 
diperoleh dapat disimpulkan bahwa perawat selalu memberikan perhatian dan 
membantu setiap pasien ketika dibutuhkan tergolong baik , dengan rata-rata 3,50 
(rentang 3,01-4,00). 
Tabel 35 Rekapitulasi Instrument Variable Attitudes And Behaviour 
No Tanggapan responden Rata-rata skor 
1 dokter menunjukkan rasa simpatik kepada pasien 
untuk menenangkan rasa cemas terhadap penyakit 
yang diderita pasien 
3,45 
2 perawat selalu mendengarkan keluhan mengenai 
penyakit yang diderita pasien 
3,63 
3 perawat selalu ramah dalam melayani kebutuhan 
pasien 
3,31 
4 dokter selalu ramah dalam menangani penyakit 
yang diderita pasien 
3,50 
5 staf selalu siap ketika pasien membutuhkan 
pelayanan 
2,95 
6 perawat selalu bersedia menanggapi keluhan dari 
pasien 
3,54 
7 dokter selalu perhatian terhadap pasien dalam 
menangani penyakit yang diderita pasien 
3,63 
8 perawat selalu memberikan perhatian dan 
membantu setiap pasien ketika dibutuhkan 
3,50 
Rata-rata skor 3,43 
Sumber data olahan tanggal 06 Maret 2017 
 Adapun jumlah nilai dari indicator variable Attitudes And Behaviour yang 
terdiri dari pertanyaan tentang dokter menunjukkan rasa simpatik kepada pasien 
untuk menenangkan rasa cemas terhadap penyakit yang diderita pasien, perawat 
selalu mendengarkan keluhan mengenai penyakit yang diderita pasien, perawat 
selalu ramah dalam melayani kebutuhan pasien, dokter selalu ramah dalam 
menangani penyakit yang diderita pasien, staf selalu siap ketika pasien 
membutuhkan pelayanan, perawat selalu bersedia menanggapi keluhan dari pasien 
, dokter selalu perhatian terhadap pasien dalam menangani penyakit yang diderita 
pasien, perawat selalu memberikan perhatian dan membantu setiap pasien ketika 
dibutuhkan, dari persentase maksimum pada variebel ini yaitu 3,43. Dari nilai 
tersebut dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan rawat inap dari rekapitulasi 
variable Attitudes And Behaviour tergolong baik dengan rentang (3,01-4,00). 
 
 
 
V.2.4 Variabel Accessibility And Flexibility (Aksebilitas Dan Fleksibilitas) 
V.2.4.1 Variabel Accessibility (Aksebilitas) 
Pada variable ini ditandai dengan kemudahan menemuai peatugas, waktu 
jam kerja, menjangkau fasilitas dan lokasi pelayanan kesehatan. Berikut ini 
dipaparkan penilaian dari tiga indicator variable Accessibility (Aksebilitas) yaitu : 
V.2.4.1.1 Lokasi Rumah Sakit Mudah Dijangkau  
Berikut ini akan disajikan bagaimana tanggapan responden terhadap kualitas 
pelayanan rawat inap tentang lokasi rumah sakit mudah dijangkau di Rumah sakit 
Salewangan Maros yang disajikan dengan 1 pertanyaan dan dikaitkan dengan teori 
yang digunakan dalam penelitian ini, yaitu sebagai berikut 
Tabel 36  tanggapan responden bahwa lokasi rumah sakit strategis dan mudah 
dijangkau 
No Tanggapan 
responden 
Skor 
(x) 
Frekuensi 
(f) f.x 
Persentase 
(%) 
1 Sangat Baik 5 4 20 4,54 
2 Baik 4 32 128 36,37 
3 Cukup Baik 3 32 96 36,37 
4 Tidak Baik 2 20 40 22,72 
5 Sangat Tidak Baik 1 0 0 0 
Total - 88 284 100 
Rata-rata skor (x) = ∑((.))
*
 =
./
..
 = 3,22 
Sumber : data yang diperoleh pada tanggal 4 Maret 2017 
 Tabel diatas dijelaskan bahwa dari 88 responden terdapat 4 responden atau 
4,54% yang menjawab sangat baik,  32 responden atau 36,37% yang menjawab 
baik, 32 responden atau 36,37% yang menjawab cukup baik, 20 responden atau 
22,72% yang menjawab tidak baik dan tidak ada responden yang menjawab sangat 
tidak baik. Dari data yang diperoleh dapat disimpulkan bahwa lokasi rumah sakit 
strategis dan mudah dijangkau tergolong baik , dengan rata-rata 3,22 (rentang 3,01-
4,00). 
V.2.4.1.2 Kemudahan Dalam Mendapatkan Ruang Perawatan  
Berikut ini akan disajikan bagaimana tanggapan responden terhadap kualitas 
pelayanan rawat inap tentang kemudahan dalam mendapatkan ruang perawatan di 
Rumah sakit Salewangan Maros yang disajikan dengan 1 pertanyaan dan dikaitkan 
dengan teori yang digunakan dalam penelitian ini, yaitu sebagai berikut 
Tabel 37  tanggapan responden mengenai kemudahan mendapat ruang perawatan 
No Tanggapan 
responden 
Skor 
(x) 
Frekuensi 
(f) f.x 
Persentase 
(%) 
1 Sangat Baik 5 0 0 0 
2 Baik 4 44 176 50 
3 Cukup Baik 3 28 84 31,82 
4 Tidak Baik 2 16 32 18,18 
5 Sangat Tidak Baik 1 0 0 0 
Total - 88 292 100 
Rata-rata skor (x) = ∑((.))
*
 =
1
..
 = 3,21 
Sumber : data yang diperoleh pada tanggal 4 Maret 2017 
 Tabel diatas dijelaskan bahwa dari 88 responden tidak terdapat  responden 
yang menjawab sangat baik,  44 responden atau 50% yang menjawab baik, 28 
responden atau 31,82% yang menjawab cukup baik, 16 responden atau 18,18% 
yang menjawab tidak baik dan tidak ada responden yang menjawab sangat tidak 
baik. Dari data yang diperoleh dapat disimpulkan bahwa kemudahan mendapat 
ruang perawatan tergolong baik , dengan rata-rata 3,21 (rentang 3,01-4,00). 
V.2.4.1.3 Kejelasan Waktu Kerja Petugas  
Berikut ini akan disajikan bagaimana tanggapan responden terhadap kualitas 
pelayanan rawat inap tentang kejelasan waktu kerja petugas di Rumah sakit 
Salewangan Maros yang disajikan dengan 2 pertanyaan dan dikaitkan dengan teori 
yang digunakan dalam penelitian ini, yaitu sebagai berikut 
Tabel 38  tanggapan responden mengenai kejelasan waktu jam kerja dokter dalam 
melayani pasien 
No Tanggapan 
responden 
Skor 
(x) 
Frekuensi 
(f) f.x 
Persentase 
(%) 
1 Sangat Baik 5 0 0 0 
2 Baik 4 32 128 36,37 
3 Cukup Baik 3 32 96 36,37 
4 Tidak Baik 2 20 40 22,72 
5 Sangat Tidak Baik 1 4 4 4,54 
Total - 88 268 100 
Rata-rata skor (x) = ∑((.))
*
 =
-.
..
 = 3,00 
Sumber : data yang diperoleh pada tanggal 4 Maret 2017 
 Tabel diatas dijelaskan bahwa dari 88 responden tidak terdapat  responden 
yang menjawab sangat baik,  32 responden atau 36,37% yang menjawab baik, 32 
responden atau 36,37% yang menjawab cukup baik, 20 responden atau 22,72% 
yang menjawab tidak baik dan 4 responden atau 4,54% yang menjawab sangat tidak 
baik. Dari data yang diperoleh dapat disimpulkan bahwa kejelasan waktu jam kerja 
dokter dalam melayani pasien tergolong cukup baik , dengan rata-rata 3,00 (2,01-
3,00). 
Tabel 39  tanggapan responden mengenai kejelasan waktu jam kerja perawat dalam 
melayani pasien 
No Tanggapan 
responden 
Skor 
(x) 
Frekuensi 
(f) f.x 
Persentase 
(%) 
1 Sangat Baik 5 0 0 0 
2 Baik 4 32 128 36,37 
3 Cukup Baik 3 32 96 36,37 
4 Tidak Baik 2 24 48 27,27 
5 Sangat Tidak Baik 1 0 0 0 
Total - 88 272 100 
Rata-rata skor (x) = ∑((.))
*
 =
2
..
 = 3,09 
Sumber : data yang diperoleh pada tanggal 4 Maret 2017 
 Tabel diatas dijelaskan bahwa dari 88 responden tidak terdapat  responden 
yang menjawab sangat baik,  32 responden atau 36,37% yang menjawab baik, 32 
responden atau 36,37% yang menjawab cukup baik, 24 responden atau 27,27% 
yang menjawab tidak baik dan tidak ada responden yang menjawab sangat tidak 
baik. Dari data yang diperoleh dapat disimpulkan bahwa kejelasan waktu jam kerja 
perawat dalam melayani pasien tergolong baik , dengan rata-rata 3,09 (3,01-4,00). 
V.2.4.2 Variabel Flexibility (Fleksibilitas) 
Pada variable ini ditandai dengan kemudahan mendapatkan pelayanan yang 
baik secara fleksibel. Berikut ini dipaparkan penilaian dari tiga indicator variable 
Flexibility (Fleksibilitas) yaitu : 
 
V.2.4.2.1 Informasi Yang Jelas Dari Petugas  
Berikut ini akan disajikan bagaimana tanggapan responden terhadap kualitas 
pelayanan rawat inap tentang informasi yang jelas dari petugas di Rumah sakit 
Salewangan Maros yang disajikan dengan 1 pertanyaan dan dikaitkan dengan teori 
yang digunakan dalam penelitian ini, yaitu sebagai berikut 
Tabel 40  tanggapan responden bahwa petugas/perawat selalu memberikan 
informasi yang jelas kepada pasien 
No Tanggapan 
responden 
Skor 
(x) 
Frekuensi 
(f) f.x 
Persentase 
(%) 
1 Sangat Baik 5 0 0 0 
2 Baik 4 44 176 50 
3 Cukup Baik 3 24 72 27,27 
4 Tidak Baik 2 20 40 22,72 
5 Sangat Tidak Baik 1 0 0 0 
Total - 88 288 100 
Rata-rata skor (x) = ∑((.))
*
 =
..
..
 = 3,27 
Sumber : data yang diperoleh pada tanggal 4 Maret 2017 
 Tabel diatas dijelaskan bahwa dari 88 responden tidak terdapat  responden 
yang menjawab sangat baik,  44 responden atau 50% yang menjawab baik, 24 
responden atau 27,27% yang menjawab cukup baik, 20 responden atau 22,72% 
yang menjawab tidak baik dan tidak ada responden yang menjawab sangat tidak 
baik. Dari data yang diperoleh dapat disimpulkan bahwa petugas/perawat selalu 
memberikan informasi yang jelas kepada pasien tergolong baik , dengan rata-rata 
3,27 (rentang 3,01-4,00). 
 
V.2.4.2.2 Petugas Melayani Pasien Secara Fleksibel  
Berikut ini akan disajikan bagaimana tanggapan responden terhadap kualitas 
pelayanan rawat inap tentang petugas melayani pasien secara fleksibel di Rumah 
sakit Salewangan Maros yang disajikan dengan 1 pertanyaan dan dikaitkan dengan 
teori yang digunakan dalam penelitian ini, yaitu sebagai berikut 
Tabel 41  tanggapan responden bahwa mengenai kesiapan petugas/perawat selalu 
dalam melayani permintaan dan keinginan para pasien dengan fleksibel 
No Tanggapan 
responden 
Skor 
(x) 
Frekuensi 
(f) f.x 
Persentase 
(%) 
1 Sangat Baik 5 0 0 0 
2 Baik 4 40 160 45,45 
3 Cukup Baik 3 28 84 31,83 
4 Tidak Baik 2 20 40 22,72 
5 Sangat Tidak Baik 1 0 0 0 
Total - 88 284 100 
Rata-rata skor (x) = ∑((.))
*
 =
./
..
 = 3,22 
Sumber : data yang diperoleh pada tanggal 4 Maret 2017 
 Tabel diatas dijelaskan bahwa dari 88 responden tidak terdapat  responden 
yang menjawab sangat baik,  40 responden atau 45,45% yang menjawab baik, 28 
responden atau 31,83% yang menjawab cukup baik, 20 responden atau 22,72% 
yang menjawab tidak baik dan tidak ada responden yang menjawab sangat tidak 
baik. Dari data yang diperoleh dapat disimpulkan bahwa kesiapan petugas/perawat 
selalu dalam melayani permintaan dan keinginan para pasien dengan fleksibel 
tergolong baik , dengan rata-rata 3,22 (rentang 3,01-4,00). 
 
V.2.4.2.3 Kemudahan Mendapatkan Pelayanan  
Berikut ini akan disajikan bagaimana tanggapan responden terhadap kualitas 
pelayanan rawat inap tentang kemudahan mendapatkan pelayanan di Rumah sakit 
Salewangan Maros yang disajikan dengan 1 pertanyaan dan dikaitkan dengan teori 
yang digunakan dalam penelitian ini, yaitu sebagai berikut 
Tabel 42  tanggapan responden bahwa kemudahan mendapatkan pelayanan 
kesehatan yang cepat dan tanggap kepada pasien 
No Tanggapan 
responden 
Skor 
(x) 
Frekuensi 
(f) f.x 
Persentase 
(%) 
1 Sangat Baik 5 0 0 0 
2 Baik 4 40 160 45,45 
3 Cukup Baik 3 40 120 45,45 
4 Tidak Baik 2 8 16 9,10 
5 Sangat Tidak Baik 1 0 0 0 
Total - 88 296 100 
Rata-rata skor (x) = ∑((.))
*
 =
1-
..
 = 3,36 
Sumber : data yang diperoleh pada tanggal 4 Maret 2017 
 Tabel diatas dijelaskan bahwa dari 88 responden tidak terdapat  responden 
yang menjawab sangat baik,  40 responden atau 45,45% yang menjawab baik, 40 
responden atau 45,45% yang menjawab cukup baik, 8 responden atau 9,10% yang 
menjawab tidak baik dan tidak ada responden yang menjawab sangat tidak baik. 
Dari data yang diperoleh dapat disimpulkan bahwa kemudahan mendapatkan 
pelayanan kesehatan yang cepat dan tanggap kepada pasien tergolong baik , 
dengan rata-rata 3,36 (rentang 3,01-4,00). 
Tabel 43 Rekapitulasi Instrument Variable Accessibility And Flexibility 
No Tanggapan responden Rata-rata skor 
1 lokasi rumah sakit strategis dan mudah dijangkau  
 
3,22 
2 kemudahan mendapat ruang perawatan  
 
3,21 
3 kejelasan waktu jam kerja dokter dalam melayani 
pasien 
3,00 
4 kejelasan waktu jam kerja perawat dalam melayani 
pasien 
3,09 
5 petugas/perawat selalu memberikan informasi yang 
jelas kepada pasien 
3,27 
6 mengenai kesiapan petugas/perawat selalu dalam 
melayani permintaan dan keinginan para pasien 
dengan fleksibel 
3,22 
7 kemudahan mendapatkan pelayanan kesehatan 
yang cepat dan tanggap kepada pasien 
3,36 
Rata-rata skor 3,19 
Sumber data olahan tanggal 06 Maret 2017 
 Adapun jumlah nilai dari indicator variable Accessibility And Flexibility yang 
terdiri dari pertanyaan tentang lokasi rumah sakit strategis dan mudah dijangkau, 
kemudahan mendapat ruang perawatan, kejelasan waktu jam kerja dokter dalam 
melayani pasien, kejelasan waktu jam kerja perawat dalam melayani pasien, 
petugas/perawat selalu memberikan informasi yang jelas kepada pasien, mengenai 
kesiapan petugas/perawat selalu dalam melayani permintaan dan keinginan para 
pasien dengan fleksibel, kemudahan mendapatkan pelayanan kesehatan yang cepat 
dan tanggap kepada pasien, dari persentase maksimum pada variebel ini yaitu 3,19. 
Dari nilai tersebut dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan rawat inap dari 
rekapitulasi variable Accessibility And Flexibility tergolong baik dengan rentang 
(3,01-4,00). 
 
V.2.5 Variabel Recovery (Pemulihan) 
V.2.5.1 Variabel Recovery (Pemulihan) 
Pada variable ini ditandai dengan petugas mampu mengatasi masalah-
masalah atau kesalahan tertentu yang tidak diduga yang terjadi akibat dari tindakan 
pelayanan yang diberikan . Berikut ini dipaparkan penilaian dari dua indicator 
variable Recovery (Pemulihan) yaitu : 
V.2.5.1.1 Petugas Cepat Tanggap Dalam Melayani Pasien 
Berikut ini akan disajikan bagaimana tanggapan responden terhadap kualitas 
pelayanan rawat inap tentang petugas cepat tanggap dalam melayani pasien di 
Rumah sakit Salewangan Maros yang disajikan dengan 3 pertanyaan dan dikaitkan 
dengan teori yang digunakan dalam penelitian ini, yaitu sebagai berikut 
Tabel 43  tanggapan responden bahwa bagaimana kemampuan dokter untuk cepat 
tanggap dalam menyelesaikan keluhan pasien 
No Tanggapan 
responden 
Skor 
(x) 
Frekuensi 
(f) f.x 
Persentase 
(%) 
1 Sangat Baik 5 0 0 0 
2 Baik 4 36 144 40,92 
3 Cukup Baik 3 48 144 54,54 
4 Tidak Baik 2 4 8 4,54 
5 Sangat Tidak Baik 1 0 0 0 
Total - 88 296 100 
Rata-rata skor (x) = ∑((.))
*
 =
1-
..
 = 3,36 
Sumber : data yang diperoleh pada tanggal 4 Maret 2017 
 Tabel diatas dijelaskan bahwa dari 88 responden tidak terdapat  responden 
yang menjawab sangat baik,  36 responden atau 40,92% yang menjawab baik, 48 
responden atau 54,54% yang menjawab cukup baik, 4 responden atau 4,54% yang 
menjawab tidak baik dan tidak ada responden yang menjawab sangat tidak baik. 
Dari data yang diperoleh dapat disimpulkan bahwa bagaimana kemampuan dokter 
untuk cepat tanggap dalam menyelesaikan keluhan pasien tergolong baik , dengan 
rata-rata 3,36 (rentang 3,01-4,00). 
Tabel 44  tanggapan responden bahwa bagaimana kecekatan perawat (daya 
tanggap) perawat dalam membantu pasien pada saat dibutuhkan 
No Tanggapan 
responden 
Skor 
(x) 
Frekuensi 
(f) f.x 
Persentase 
(%) 
1 Sangat Baik 5 0 0 0 
2 Baik 4 40 160 45,46 
3 Cukup Baik 3 48 144 54,54 
4 Tidak Baik 2 0 0 0 
5 Sangat Tidak Baik 1 0 0 0 
Total - 88 304 100 
Rata-rata skor (x) = ∑((.))
*
 =
+0/
..
 = 3,45 
Sumber : data yang diperoleh pada tanggal 4 Maret 2017 
 Tabel diatas dijelaskan bahwa dari 88 responden tidak terdapat  responden 
yang menjawab sangat baik,  40 responden atau 45,46% yang menjawab baik, 48 
responden atau 54,54% yang menjawab cukup baik, dan tidak ada responden yang 
menjawab tidak baik dan sangat tidak baik. Dari data yang diperoleh dapat 
disimpulkan bahwa bagaimana kecekatan perawat (daya tanggap) perawat dalam 
membantu pasien pada saat dibutuhkan tergolong baik , dengan rata-rata 3,45 
(rentang 3,01-4,00). 
 
Tabel 45  tanggapan responden bahwa bagaimana kemampuan staf memberikan 
pelayanan yang cepat 
No Tanggapan 
responden 
Skor 
(x) 
Frekuensi 
(f) f.x 
Persentase 
(%) 
1 Sangat Baik 5 0 0 0 
2 Baik 4 36 144 40,91 
3 Cukup Baik 3 24 72 27,27 
4 Tidak Baik 2 28 56 31,82 
5 Sangat Tidak Baik 1 0 0 0 
Total - 88 272 100 
Rata-rata skor (x) = ∑((.))
*
 =
2
..
 = 3,00 
Sumber : data yang diperoleh pada tanggal 4 Maret 2017 
 Tabel diatas dijelaskan bahwa dari 88 responden tidak terdapat  responden 
yang menjawab sangat baik,  36 responden atau 40,91% yang menjawab baik, 24 
responden atau 27,27% yang menjawab cukup baik, 28 responden atau 31,82% 
yang enjawab tidak baik dan tidak ada responden yang menjawab sangat tidak baik. 
Dari data yang diperoleh dapat disimpulkan bahwa bagaimana kemampuan staf 
memberikan pelayanan yang cepat tergolong cukup baik , dengan rata-rata 3,00 
(rentang 2,01-3,00). 
V.2.5.1.2 Jaminan Keamanan Kepada Pasien 
Berikut ini akan disajikan bagaimana tanggapan responden terhadap kualitas 
pelayanan rawat inap tentang jaminan keamanan kepada pasien di Rumah sakit 
Salewangan Maros yang disajikan dengan 1 pertanyaan dan dikaitkan dengan teori 
yang digunakan dalam penelitian ini, yaitu sebagai berikut 
 
Tabel 46  tanggapan responden bahwa mengenai jaminan keamanan terhadap 
pelayanan yang diberikan kepada pasien  
No Tanggapan 
responden 
Skor 
(x) 
Frekuensi 
(f) f.x 
Persentase 
(%) 
1 Sangat Baik 5 0 0 0 
2 Baik 4 36 144 40,90 
3 Cukup Baik 3 52 156 59,10 
4 Tidak Baik 2 0 0 0 
5 Sangat Tidak Baik 1 0 0 0 
Total - 88 300 100 
Rata-rata skor (x) = ∑((.))
*
 =
+00
..
 = 3,40 
Sumber : data yang diperoleh pada tanggal 4 Maret 2017 
 Tabel diatas dijelaskan bahwa dari 88 responden tidak terdapat  responden 
yang menjawab sangat baik,  36 responden atau 40,91% yang menjawab baik, 52 
responden atau 59,10% yang menjawab cukup baik, dan tidak ada responden yang 
menjawab tidak baik dan sangat tidak baik. Dari data yang diperoleh dapat 
disimpulkan bahwa jaminan keamanan terhadap pelayanan yang diberikan kepada 
pasien tergolong baik , dengan rata-rata 3,40 (rentang 3,01-4,00). 
Tabel 47 Rekapitulasi Instrument Variable Recovery  
No Tanggapan responden Rata-rata skor 
1 bagaimana kemampuan dokter untuk cepat tanggap 
dalam menyelesaikan keluhan pasien 
3,36 
2 kecekatan perawat (daya tanggap) perawat dalam 
membantu pasien pada saat dibutuhkan 
3,45 
3 kemampuan staf memberikan pelayanan yang cepat 3,00 
4 mengenai jaminan keamanan terhadap pelayanan 
yang diberikan kepada pasien 
3,40 
Rata-rata skor 3,30 
Sumber data olahan tanggal 06 Maret 2017 
 Adapun jumlah nilai dari indicator variable Recovery yang terdiri dari 
pertanyaan tentang bagaimana kemampuan dokter untuk cepat tanggap dalam 
menyelesaikan keluhan pasien, kecekatan perawat (daya tanggap) perawat dalam 
membantu pasien pada saat dibutuhkan, kemampuan staf memberikan pelayanan 
yang cepat, mengenai jaminan keamanan terhadap pelayanan yang diberikan 
kepada pasien, dari persentase maksimum pada variebel ini yaitu 3,30. Dari nilai 
tersebut dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan rawat inap dari rekapitulasi 
variable Recovery tergolong baik dengan rentang (3,01-4,00). 
 
V.2.6 Variabel Reputation And Credibility 
V.2.6.1 Variabel Reputation (Reputasi) 
Pada variable ini ditandai dengan institusi penyedia jasa pelayanan memnag 
memiliki reputasi baik dibidang pelayanan kesehatan . Berikut ini dipaparkan 
penilaian dari dua indicator variable Reputation (Reputasi) yaitu : 
V.2.6.1.1 Reputasi rumah sakit dimata masyarakat 
Berikut ini akan disajikan bagaimana tanggapan responden terhadap kualitas 
pelayanan rawat inap tentang Reputasi rumah sakit dimata masyarakat di Rumah 
sakit Salewangan Maros yang disajikan dengan 1 pertanyaan dan dikaitkan dengan 
teori yang digunakan dalam penelitian ini, yaitu sebagai berikut 
 
Tabel 48  tanggapan responden bahwa pelayanan yang diberikan rumah sakit 
memiliki reputasi yang baik di masyarakat 
No Tanggapan 
responden 
Skor 
(x) 
Frekuensi 
(f) f.x 
Persentase 
(%) 
1 Sangat Baik 5 0 0 0 
2 Baik 4 36 144 40,92 
3 Cukup Baik 3 40 120 45,45 
4 Tidak Baik 2 12 24 13,63 
5 Sangat Tidak Baik 1 0 0 0 
Total - 88 288 100 
Rata-rata skor (x) = ∑((.))
*
 =
..
..
 = 3,27 
Sumber : data yang diperoleh pada tanggal 4 Maret 2017 
 Tabel diatas dijelaskan bahwa dari 88 responden tidak terdapat  responden 
yang menjawab sangat baik,  36 responden atau 40,92% yang menjawab baik, 40 
responden atau 45,45% yang menjawab cukup baik, 12 responden atau 13,63% 
yang menjawab tidak baik dan tidak ada responden yang menjawab sangat tidak 
baik. Dari data yang diperoleh dapat disimpulkan bahwa pelayanan yang diberikan 
rumah sakit memiliki reputasi yang baik di masyarakat tergolong baik , dengan rata-
rata 3,27 (rentang 3,01-4,00). 
V.2.6.1.2 Rumah Sait Selalu Menjadi Pilihan Pertama Pasien 
Berikut ini akan disajikan bagaimana tanggapan responden terhadap kualitas 
pelayanan rawat inap tentang Rumah Sait Selalu Menjadi Pilihan Pertama Pasien di 
Rumah sakit Salewangan Maros yang disajikan dengan 1 pertanyaan dan dikaitkan 
dengan teori yang digunakan dalam penelitian ini, yaitu sebagai berikut 
 
Tabel 49  tanggapan responden bahwa rumah sakit selalu menjadi yang pertamakali 
muncul dalam piiran pasien bila ingin berobat atau dirawat pada suatu rumah sakit 
No Tanggapan 
responden 
Skor 
(x) 
Frekuensi 
(f) f.x 
Persentase 
(%) 
1 Sangat Baik 5 4 20 4,54 
2 Baik 4 32 128 36,38 
3 Cukup Baik 3 48 144 54,54 
4 Tidak Baik 2 4 8 4,54 
5 Sangat Tidak Baik 1 0 0 0 
Total - 88 300 100 
Rata-rata skor (x) = ∑((.))
*
 =
+00
..
 = 3,40 
Sumber : data yang diperoleh pada tanggal 4 Maret 2017 
 Tabel diatas dijelaskan bahwa dari 88 responden terdapat 4 responden atau 
4,54% yang menjawab sangat baik,  32 responden atau 36,38%% yang menjawab 
baik, 48 responden atau 54,54% yang menjawab cukup baik, 4 responden atau 
4,54% yang menjawab tidak baik dan tidak ada responden yang menjawab sangat 
tidak baik. Dari data yang diperoleh dapat disimpulkan bahwa rumah sakit selalu 
menjadi yang pertamakali muncul dalam piiran pasien bila ingin berobat atau dirawat 
pada suatu rumah sakit tergolong baik , dengan rata-rata 3,40 (rentang 3,01-4,00). 
V.2.6.2 Variabel Credibility (Kredibilitas) 
Pada variable ini ditandai dengan institusi penyedia jasa pelayanan memnag 
dapat dipercaya . Berikut ini dipaparkan penilaian dari dua indicator variable 
Credibility (Kredibilitas) yaitu : 
V.2.6.2.1 Kepercayaan Pasien Terhadap Rumah Sakit 
Berikut ini akan disajikan bagaimana tanggapan responden terhadap kualitas 
pelayanan rawat inap tentang kepercayaan pasien terhadap rumah sakit di Rumah 
sakit Salewangan Maros yang disajikan dengan 1 pertanyaan dan dikaitkan dengan 
teori yang digunakan dalam penelitian ini, yaitu sebagai berikut 
Tabel 50  tanggapan responden bahwa rumah sakit memberikan pelayanan yang 
terbaik 
No Tanggapan 
responden 
Skor 
(x) 
Frekuensi 
(f) f.x 
Persentase 
(%) 
1 Sangat Baik 5 0 0 0 
2 Baik 4 36 144 40,92 
3 Cukup Baik 3 48 144 54,54 
4 Tidak Baik 2 4 8 4,54 
5 Sangat Tidak Baik 1 0 0 0 
Total - 88 296 100 
Rata-rata skor (x) = ∑((.))
*
 =
1-
..
 = 3,36 
Sumber : data yang diperoleh pada tanggal 4 Maret 2017 
 Tabel diatas dijelaskan bahwa dari 88 responden tidak terdapat  responden 
yang menjawab sangat baik,  36 responden atau 40,92% yang menjawab baik, 48 
responden atau 54,54% yang menjawab cukup baik, 4 responden atau 4,54% yang 
menjawab tidak baik dan tidak ada responden yang menjawab sangat tidak baik. 
Dari data yang diperoleh dapat disimpulkan bahwa rumah sakit memberikan 
pelayanan yang terbaik tergolong baik , dengan rata-rata 3,36 (rentang 3,01-4,00). 
V.2.6.2.2 Rumah Sakit Memberikan Kesan Yang Baik Bagi Pasien 
Berikut ini akan disajikan bagaimana tanggapan responden terhadap kualitas 
pelayanan rawat inap tentang rumah sakit memberikan kesan yang baik bagi pasien 
di Rumah sakit Salewangan Maros yang disajikan dengan 1 pertanyaan dan 
dikaitkan dengan teori yang digunakan dalam penelitian ini, yaitu sebagai berikut 
Tabel 51 tanggapan responden bahwa pasien sangat terkesan dengan pelayanan 
kesehatan dirumah sakit yang sangat memuaskan 
No Tanggapan 
responden 
Skor 
(x) 
Frekuensi 
(f) f.x 
Persentase 
(%) 
1 Sangat Baik 5 0 0 0 
2 Baik 4 36 144 40,92 
3 Cukup Baik 3 48 144 54,54 
4 Tidak Baik 2 4 8 4,54 
5 Sangat Tidak Baik 1 0 0 0 
Total - 88 296 100 
Rata-rata skor (x) = ∑((.))
*
 =
1-
..
 = 3,36 
Sumber : data yang diperoleh pada tanggal 4 Maret 2017 
 Tabel diatas dijelaskan bahwa dari 88 responden tidak terdapat  responden 
yang menjawab sangat baik,  36 responden atau 40,92% yang menjawab baik, 48 
responden atau 54,54% yang menjawab cukup baik, 4 responden atau 4,54% yang 
menjawab tidak baik dan tidak ada responden yang menjawab sangat tidak baik. 
Dari data yang diperoleh dapat disimpulkan bahwa pasien sangat terkesan dengan 
pelayanan kesehatan dirumah sakit yang sangat memuaskan tergolong baik , 
dengan rata-rata 3,36 (rentang 3,01-4,00). 
Tabel 47 Rekapitulasi Instrument Variable Reputation And Credibility  
No Tanggapan responden Rata-rata skor 
1 pelayanan yang diberikan rumah sakit memiliki 
reputasi yang baik di masyarakat   
3,27 
2 rumah sakit selalu menjadi yang pertamakali muncul dalam piiran pasien bila ingin berobat atau dirawat 
pada suatu rumah sakit 
3,40 
3 
rumah sakit memberikan pelayanan yang terbaik 3,36 
4 pasien sangat terkesan dengan pelayanan 
kesehatan dirumah sakit yang sangat memuaskan 
3,36 
Rata-rata skor 3,34 
Sumber data olahan tanggal 06 Maret 2017 
 Adapun jumlah nilai dari indicator variable Reputation And Credibility yang 
terdiri dari pertanyaan tentang pelayanan yang diberikan rumah sakit memiliki 
reputasi yang baik di masyarakat, rumah sakit selalu menjadi yang pertamakali 
muncul dalam piiran pasien bila ingin berobat atau dirawat pada suatu rumah sakit, 
rumah sakit memberikan pelayanan yang terbaik, pasien sangat terkesan dengan 
pelayanan kesehatan dirumah sakit yang sangat memuaskan, dari persentase 
maksimum pada variebel ini yaitu 3,34. Dari nilai tersebut dapat disimpulkan bahwa 
kualitas pelayanan rawat inap dari rekapitulasi variable Reputation And Credibility 
tergolong baik dengan rentang (3,01-4,00). 
 
 
 
 
 
 
 
BAB VI  
KESIMPULAN DAN SARAN 
 
VI. 1 Kesimpulan 
 Berdasarkan hasil penelitian yang telah dibahas di bab sebelumnya, maka 
penulis menarik kesimpulan bahwa kualitas pelayanan rawat inap terhadap  pasien 
BPJS di RSUD Salewangan Maros sudah “Baik” namun belum maksimal 
dikarenakan masih terdapat sejumlah aspek yang masih perlu diperbaiki. Hal ini 
dapat dilihat dari 6 dimensi yang penulis gunakan untuk mengukur kualitas 
pelayanan, yaitu: 
1. Dimensi profesionelisme dan kemampuan 
Berdasarkan hasil penelitian kualitas pelayanan rawat inap terhadap  pasien 
BPJS di RSUD Salewangan Maros dilihat dari segi profesionalisme dan 
kemampuan berada pada kategori baik dengan skor rata-rata 3,62%. Meskipun 
demikian masih ada beberapa pasien yang mengeluhkan ada beberapa perawat 
yang belum terampil dalam menjalankan tugasnya. 
2. Dimensi keandalan dan kepercayaan  
Jika dilihat dari dimensi keandalan dan kepercayaan kualitas pelayanan 
rawat inap terhadap  pasien BPJS di RSUD Salewangan Maros berada pada 
kategori baik dengan skor rata-rata 3,44%. Meski demikian masih ada beberapa 
pasien yang mengeluhkan dokter selalu datang terlabat, prosedur penerimaan 
pasien yang berbelit-belit. 
 
3. Dimensi sikap dan kebiasaan 
Pada dimensi ini kualitas pelayanan rawat inap terhadap pasien BPJS di 
RSUD Salewangan Maros berada pada kategori baik dengan skor rata-rata 
3,43%. Tapi ada beberapa pasien yang mengeluhkan bahwa masih terdapat 
beberapa perawat yang tidak ramah jika melayani pasien, dan staf tidak selalu 
siap jika pasien membutuhkan pelayanan. 
4. Dimensi aksebilitas dan fleksiilitas  
Kualitas pelayanan rawat inap terhadap pasien BPJS di RSUD Salewangan 
Maros pada dimensi aksebilitas dan fleksibilitas berada pada kategori baik 
dengan skor rata-rata 3,19%. Meskipun demikian masih terdapat beberapa 
pasien yang mengeluhkan kejelasan waktu jam kerja dokter dalam melayani 
pasien, kemudahan dalam mendapatkan ruang perawatan, dan kesipaan 
perawat dalam melayani keinginan pasien. 
5. Dimensi pemulihan  
Kualitas pelayanan rawat inap terhadap pasien BPJS di RSUD Salewangan 
Maros pada dimensi pemulihan berada pada kategori baik dengan skor rata-rata 
3,30%. Seperti dimensi-dimensi sebeumnya pada dimensi ini juga masih 
terdapat beberapa pasien yang mengeluhkan tentang kemampuan staf dalam 
memberikan pelayanan yang cepat. 
6. Dimensi reputasi dan kredibilitas  
Berdasarkan hasil penelitian kualitas pelayanan rawat inap terhadap  pasien 
BPJS di RSUD Salewangan Maros dilihat dari segi dimensi reputasi dan 
kredibilitas berada pada kategori baik dengan skor rata-rata 3,34%. Semua poin 
pelayanan pada dimensi reputasi dan kredibilitas mendapat respon yang baik 
oleh masyarakat. 
VI. 2 Saran  
Berdasarkan hasil penelitian yang telah disajikan pada bagian kesimpulan, 
maka selanjutnya dikemukakan beberapa saran yang dianggap relevan dan 
diharapkan dapat meningkatkan kualitas pelayanan rawat inap terhadap pasien 
BPJD di RSUD Salewangan Maros, sebagai berikut: 
1. Pihak rumah sakit perlu Meningkatkan kedisiplinan dan komitmen dalam 
bekerja pada seluruh petugas rumah sakit agar bisa memberikan pelayanan 
yang cepat, tepat, akurat dan dapat melaksanakan tugas, fungsi serta 
perannya dengan baik  
2. Pihak rumah sakit perlu melaksanakan program pendidikan dan pelatihan yang 
sesuai dengan standar pelayanan sehingga mampu memberikan pelayanan 
yang dapat memenuhi kebutuhan dan kepuasan bagi pasien. 
3. Pihak rumah sakit perlu melaksanakan pelatihan terutama yang berkaitan 
dengan hubungan manusia yaitu mengenai sikap dan cara komunikasi yang 
baik guna membentuk karakter kepribadian pada sumber daya manusia 
4. Pihak rumah sakit sebaiknya menetapkan jadwal kunjungan dokter dan 
membagikannya ditiap ruangan agar pasien bisa mengetahui dengan pasti 
kapan waktu kunjungan dokter  
5. Pihak manajemen rumah sakit perlu melakukan pengawasan terhadap perilaku 
karyawan terutama dalam penerapan SOP yang telah ditetapkan, sehingga 
apabila terjadi kesalahan dapat dilakukan perbaikan dan memberikan sanksi 
tegas jika ada yang melakukan kesalahan. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
